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ABSTRAKSI
Faizal Riza, D0103057. Judul Skripsi: Kualitas Pelayanan Kantor SAMSAT Surakarta, Jurusan 
Ilmu Administrasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Sebelas Maret Surakarta, 
2008.
Pada   hakekatnya   tugas   pokok   pemerintah   sebagai   organisasi   publik   adalah   memberikan 
pelayanan kepada masyarakat. Demikian pula dengan SAMSAT Kota Surakarta, sebagai salah satu satu 
organisasi publik yang berhubungan langsung dengan pelayanan publik. SAMSAT bertugas melayani 
masyarakat dalam hal pengurusan pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor (PKB) dan Pajak Bea Balik 
Nama   Kendaraan   Bermotor   (BBNKB).   Sektor   pajak   merupakan   sektor   yang   penting   dalam 
pembangunan nasional, karena sebagian besar pembangunan dibiayai dari sektor pajak yang termasuk 
di   dalamnya   sektor   PKB   dan   BBNKB.   Pajak   dari   sektor   PKB   dan   BBNKB   terus   mengalami 
peningkatan yang salah satu faktornya disebabkan karena semakin banyaknya jumlah wajib pajak yang 
membayar pajak. Setiap harinya SAMSAT melayani ratusan wajib pajak. Dengan meningkatkan jumlah 
wajib pajak ini, SAMSAT Kota Surakarta berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada wajib 
pajak, mengingat dari wajib pajaklah SAMSAT dapat menarik pajak yang pada akhirnya pajak itu akan 
digunakan untuk pembiayaan negara. Sebagai salah satu kontribusinya SAMSAT berusaha memberikan 
pelayanan yang terbaik sesuai dengan harapan dan kebutuhan masyarakat sebagai wajib pajak. 
Penelitian yang dilakukan merupakan penelitian deskriptif dimana SAMSAT Kota Surakarta 
dipilih sebagai lokasi penelitian Teknik Pengumpulan Data menggunakan: wawancara, dokumentasi, 
dan observasi. Teknik pengambilan sampelnya menggunakan purposive sample dan snowball sample. 
Untuk mengetahui validitas data dipergunakan trianggulasi data. 
Hasil   penelitian   yang   dilakukan,   jika   dilihat   dari   kehandalan   pegawai   dalam  memberikan 
pelayanan, maka pegawai dikatakan cukup handal tetapi jika dilihat dari daya tanggap pegawai dalam 
menanggapi   keluhan   wajib   pajak.   Prosedur   pelayanan   yang   ditetapkan   SAMSAT   dalam   hal 
perpanjangan STNK lebih mudah dipahami tetapi prosedur pelayanan PKB baru dan BBNKB cukup 
berbelit­belit dan tidak ada papan alur pelayanannya sehingga hal ini menyulitkan wajib pajak ditambah 
lagi dengan banyaknya pungutan liar. Sarana yang dimiliki SAMSAT juga belum memenuhi harapan 
wajib pajak,   terutama tempat  parkir  masih memerlukan perbaikan dan fasilitas  lain seperti   televisi, 
keadaan ruang tunggu dan AC yang dirasa masih tidak nyaman. Ada beberapa faktor penghambat yang 
dialami   SAMSAT   untuk   meningkatkan   kualitas   pelayanannya.   Selain   itu   SAMSAT   juga   telah 
melakukan usaha­usaha untuk meningkatkan pelayanannya. 
Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta 
belum  memuaskan  wajib   pajak,   untuk   itu  masih   perlu   dilakukan   usaha­usaha   baru   dalam   rangka 
meningkatkan kualitas pelayanan kepada wajib pajak.
ABSTRACT
Faizal Riza, D0103057. Title of Minithesis:  The Service Quality of SAMSAT Office of Surakarta, 
Department of Administration Science,  Faculty of Social and Political Science,  Sebelas Maret 
University of Surakarta, 2008. 
Essentially, the government primary taks as a public organization is to serve the upblic. And 
such the case with SAMSAT Kota Surakarta as one of the public organization which directly related 
with   public   service.   SAMSAT  serves   to   public   in   such   payment   processing   of   Pajak  Kendaraan 
Bermotor (PKB) dan Pajak Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor (BBNKB). Tax sector is the most 
important sector in relation with national development, because by and large, the national development 
uses  tax sector­based fund,  included within are PKB and BBNKB sectors.  The tax from PKB and 
BBNKB sector is continually increasing due to the more tax obligants. In everyday, SAMSAT serves 
hundreds of tax obligants. By this tax obligants increment, SAMSAT Kota Surakarta has been trying to 
provide   the  best   service   to   the   tax  obligant,   in   reminding   that   it   is   from  the   tax  obligant  which 
SAMSAT contributes on tax which eventually it will preserved on national funding. As one of the 
contribution, SAMSAT has been trying to provide the best service in line with public expectation and 
needs as the tax obligants. 
This research is a descriptive research in which SAMSAT Kota Surakarta had selected to be the 
research   location.  Data   collection   technique   uses   interview,   documentation   and   observation.   The 
sampling method using purposive and snowball sampling. To know the data validity, there employed 
data triangulation. 
The results of this research, from the serving employee expertise, then the officer can be said 
sufficiently   reliable,  but  having  lack of   responsiveness   to   serve  the  tax  obligant’s  complaints.  The 
rpedetermined service procedure by SAMSAT in such prolongation of STNK is easier to be understood 
but the service procedure for new PKB and BBNKB is quite complicated and there is no service flow 
so that this had left more difficulties for the tax obligant, and evenmore with the many of non­formal 
levied.  The   infrastructure  owned  by  SAMSAT are   also   insufficiently  meet  with   the   tax  obligants 
expectation, especially in the parking lane which still requiring for renovation and other facilities such 
like television, waiting room, and Air Conditioning which perceivedly uncomfortable. There are several 
obstructing factors on SAMSAT authority  to  improve its service.  Besides,  SAMSAT has also been 
devoting efforts to improve its service quality. 
From this research, there can be concluded that the service quality of SAMSAT Kota Surakarta 
has not meeting with tax obligant’s expectation, therefore, more efforts needed to improve their service 
quality to the tax obligants. 
BAB I
PENDAHULUAN
A. LATAR BELAKANG
Pada  hakekatnya   tugas  pokok  pemerintah   sebagai  organisasi  publik   adalah  memberikan 
pelayanan kepada masyarakat, sehingga aparat pemerintah memiliki kewajiban dan tanggungjawab 
untuk   memberikan   pelayanan   publik   dengan   baik   dan   dapat   memuaskan   semua   pihak. 
Terselenggaranya  pelayanan  publik  yang  profesional  merupakan   tanggungjawab  bersama antara 
pemerintah   dan  masyarakat,   karena  mendapatkan   pelayanan   yang  memuaskan  merupakan   hak 
masyarakat yang harus dipenuhi oleh pemerintah. Hal ini seperti yang diungkapkan oleh Drs. Feisal 
Tamin :
“Pelayanan   publik   yang   profesional   setidak   tidaknya   harus   mencerminkan 
akuntabilitas dan responsibilitas. Untuk dapat memberikan pelayanan publik yang 
baik maka aparat pemerintah perlu memahami prinsip – prinsip pelayanan yang  
baik yaitu kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, akurasi serta kenyamanan.  
Profesionalisme  aparat   dalam memberikan  pelayanan  dengan   sendirinya  akan 
menggambarkan citra pelayanan yang diberikan kepada publik.” ( 08092003)
Dalam SK Menteri  Pendayagunaan  Aparatur  Negara   (MENPAN)  Nomor  8   tahun  1993 
tentang pelayanan kepada masyarakat telah ditegaskan bahwa aparat pemerintah harus memberikan 
pelayanan   semaksimal   mungkin   kepada   masyarakat   yang   didasrkan   pada   prinsip   –   prinsip 
pelayanan publik, yaitu :
a. Peningkatan mutu produktivitas instansi pemerintah dalam pelayanan umum
b. Upaya mengefektifkan tatalaksana pelayanan
c. Mendorong   timbulnya   kreativitas,   prakarsa,   dukungan   dan   peran   serta 
masyarakat
d. Menghindari prosedur birokratik yang berlebihan
e. Kecepatan, ketepatan waktu dan akses informasi kepada yang dilayani
Namun   dalam   kenyataanya   masih   banyak   pelayanan   aparat   pemerintah   yang   tidak 
memuaskan  masyarakat   dan   jauh   dari   prinsip   –   prinsip   pelayanan   publik   seperti   yang   telah 
digariskan   dalam  SK  Menteri   Pendayagunaan  Aparatur  Negara   (MENPAN).  Masyarakat   akan 
merasa puas jika harapan dan kebutuhannya dapat terpenuhi. Apabila masyarakat merasa tidak puas 
dengan pelayanan yang diberikan maka dapat dipastikan bahwa pelayanan tersebut tidak efektif dan 
efisien.
Salah satu organisasi publik yang berhubungan langsung dengan pelayanan publik adalah 
SAMSAT   (   Sistem  Administrasi  Manunggal  Di   Bawah   Satu  Atap   ).   Organisasi   ini   bertugas 
melayani masyarakat dalam hal pembayaran Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) dan Pajak Bea 
Balik   Nama  Kendaraan   Bermotor   (   BBNKB   ).   Sektor   pajak  merupakan   sektor   yang   cukup 
berpengaruh   dalam   pelaksanaan   pembangunan   nasional   yang   bersifat   fisik  maupun   non   fisik, 
karena sebagian besar pembiayaan pembangunan nasional tersebut dibiayai oleh sektor pajak yang 
termasuk di dalamnya sektor Pajak Kendaraan Bermotor dan Pajak Bea Balik Nama Kendaraan 
Bermotor ( BBNKB ). Mengingat pentingnya sektor Pajak Kendaraan Bermotor dan Pajak BBNKB 
dalam   rangka   pembangunan   nasional,   maka   aparat   pemerintah   perlu   memberikan   pelayanan 
semaksimal mungkin dan memuaskan kepada wajib pajak. Dalam Perda Propinsi Daerah Tingkat I 
Jawa Tengah Nomor 3 tahun 1991, tentang Pajak Kendaraan Bermotor, yang disebut sebagai wajib 
pajak adalah orang atau badan yang memiliki atau menguasai kendaraan bermotor dan berdomisili 
di daerah.
Wajib pajak mempunyai kewajiban untuk membayar Pajak Kendaraan Bermotor satu kali 
selama satu tahun. Dari tahun ke tahun jumlah penerimaan PKB SAMSAT Kota Surakarta selalu 
mengalami peningkatan, hal ini dapat dilihat pada tabel :
Tabel 1.1
Penerimaan Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) 
SAMSAT Kota Surakarta
Tahun 2004 – 2006 ( dalam rupiah )
Jenis Kendaraan Tahun 2004 Tahun 2005 Tahun 2006
A1 7.738.219.300 10.237.313.300 12.483.367.500
A2 84.788.525 173.501.500 273.382.225
B1 86.923.050 99.111.200 121.621.675
B2 291.725.900 385.615.025 475.543.325
C1 3.217.409.125 3.708.013.200 4.201.986.400
C2 42.501.300 67.294.600 92.726.125
D 3.093.425 8.303.175 11.386.550
E 3.144.028.150 5.173.979.050 7.427.043.150
Jumlah 14.608.688.775 19.853.131.050 25.087.056.950
Sumber : UPPD Kota Surakarta
Keterangan :
A1 = Jenis Sedan, Jeep, Station Wagon ( Plat hitam )
A2 = Jenis Sedan, Jeep, Station Wagon ( Umum )
B1 = Bus, Mikrobus ( Plat hitam )
B2 = Bus, Mikrobus ( Umum )
C1 = Truk, Pick up ( Plat hitam )
C2 = Truk, Pick up ( Umum )
D = Jenis alat – alat berat dan besar
E = Sepeda Motor, Scooter
Sedangkan untuk Penerimaan Pajak Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor dari tahun ke 
tahun juga mengalami peningkatan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel di bawah ini :
Tabel 1.2
Penerimaan Pajak Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor ( BBNKB )
SAMSAT Kota Surakarta
Tahun 2004 – 2006
( dalam rupiah )
Jenis Kendaraan Tahun 2004 Tahun 2005 Tahun 2006
A1 9.223.102.925 10.231.184.700 10.625.215.250
A2 352.136.300 467.118.500 483.418.100
B1 66.412.725 64.202.650 70.326.875
B2 421.613.150 543.722.400 621.115.225
C1 2.816.728.150 3.308.707.025 3.906.741.950
C2 31.196.050 39.950.000 41.338.600
D 1.556.025 2.510.000 3.126.050
E 9.226.187.300 9.834.408.900 10.536.214.300
Jumlah 22.138.930.625 24.541.804.175 26.287.493.350
Sumber : UPPD Kota Surakarta
Penerimaan   PKB   dan   Pajak   BBNKB   yang   jumlahnya   terus   mengalami   peningkatan 
merupakan suatu hal yang positif karena dengan peningkatan tersebut diharapkan dapat menjadi 
sumber   pembiayaan   penyelenggaraan   pemerintah   dan   pembangunan   untuk  meningkatkan   dan 
meratakan kesejahteraan masyarakat. Peningkatan PKB dan Pajak BBNKB ini juga tidak luput dari 
jumlah wajib pajak baik itu PKB maupun Pajak BBNKB yang dari tahun ke tahun juga mengalami 
peningkatan. Dengan peningkatan ini, SAMSAT kota Surakarta terus berupaya untuk meningkatkan 
kualitas pelayanannya kepada wajib pajak sesuai dengan visi dan misi yang antara lain:
 Visi:
Menjadi   Dinas   yang   mampu   mewujudkan   Pendapatan   Daerah   yang   optimal,   guna 
mendukung   kemandirian   pelaksanaan   Otonomi   Daerah   dengan   dilandasi   pelayanan   yang 
memuaskan bagi masyarakat
 Misi:
− Mengupayakan pencapaian target dan peningkatan pendapatan Daerah secara 
berkelanjutan.
− Meningkatkan   mutu   pelayanan   kepada   masyarakat   Wajib   Pajak,   Wajib 
Retribusi dan Pihak Ketiga.
− Meningkatkan kelancaran pelaksanaan sistem.
− Melaksanakan pembinaan pengendalian mutu pelayanan.
− Mengutamakan peningkatan kemampuan Sumber Daya Aparatur secara terus 
menerus.
Berdasarkan   visi   dan  misi   tersebut   diatas,  maka  Kantor   SAMSAT Surakarta   di   dalam 
meningkatkan   sisi  kualitas  pelayanannya   antara   lain  dengan  menambahkan   sistem online  yang 
ditujukan untuk pembayaran pajak kendaraan bermotor se jawa tengah serta selain itu juga untuk 
mengetahui  informasi kendaraan bermotor dengan melalui via sms dengan cara ketik:  JATENG 
NO.POL kirim ke 7070.  dengan penambahan pelayanan yang diberikan  oleh  Kantor  SAMSAT 
Surakarta   kepada   masyarakat   diharapakan   dapat   meningkatkan   kualitas   pelayanan   SAMSAT 
Surakarta. Tetapi dalam upayanya meningkatkan pelayanan, SAMSAT masih banyak menuai kritik 
dari masyarakat tentang pelayanan yang diperolehnya diantaranya mengenai adanya pungutan yang 
tidak resmi yang dilakukan oleh petugas, seperti yang diungkapkan oleh salah satu wajib pajak di 
bawah ini :
“Di formulir pendaftaran ini ditulis bahwa formulir tidak dipungut biaya tetapi  
oleh petugas tetap saja disuruh membayar Rp. 1000,­, ini kan termasuk pungutan  
tidak resmi.”
( Wawancara 21 Agustus 2007 )
Pelayanan yang kurang memuaskan  juga dikeluhkan oleh wajib  pajak yang  lain,  seperti 
wawancara berikut ini :
“Pegawai di SAMSAT sebenarnya banyak dan peralatan yang dimiliki juga cukup,  
tetapi pelayanannya kok masih lama.” (Wawancara 23 Agustus 2007 )
Berkaitan dengan pelayanan via sms ada pelanggan yang mengeluhkan:
“ Untuk mengetahui informasi kendaraan bermotor saja sms yang saya kirimkan 
selalu menunda (Pending), lha bagaimana untuk mengetahuinya?”
(Wawancara 23 Agustus 2007)
Selain pelayanan yang kurang memuaskan, fasilitas pelayanan yang dimiliki SAMSAT juga 
kurang memuaskan wajib pajak. Hal ini seperti yang diutarakan oleh wajib pajak berikut ini :
 “Fasilitas di sini masih kurang, seperti tempat parkir yang tidak ada atapnya jadi  
kalau   musim   hujan   semua   motor   kehujanan   dan   saat   musim   panas   seperti  
sekarang ini motor – motor yang parkir di halaman ini juga akan kepanasan. Di  
halaman depan itu juga kurang pohon perindang, jadi kesannya gersang.”
( Wawancara 21 Agustus 2007 )
SAMSAT sebagai organisasi publik dituntut untuk melayani masyarakat sebagai wajib pajak 
sebaik mungkin dan dapat memuaskan wajib pajak, tetapi pada kenyataannya pelayanan SAMSAT 
belum dapat memuaskan wajib pajak, mulai dari adanya pungutan yang tidak resmi, lamanya waktu 
pelayanan sampai dengan kurangnya sarana penunjang pelayanan. Berangkat dari permasalahan ini 
penulis   tertarik   untuk  meneliti   tentang  kualitas   pelayanan  yang  diberikan  oleh  SAMSAT kota 
Surakarta kepada wajib pajak.
B. PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan  latar  belakang masalah yang  telah penulis  bahas di  atas,  maka dirumuskan 
beberapa masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah  kualitas   pelayanan  SAMSAT kota  Surakarta   kepada  wajib 
pajak?
2. Faktor   –   faktor   apakah   yang   menjadi   penghambat   dalam   memberikan 
pelayanan yang berkualitas kepada wajib pajak ?
3. Upaya – upaya apa yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
SAMSAT kota Surakarta kepada wajib pajak ?
C. TUJUAN PENELITIAN
a. Tujuan Operasional
1. Untuk menggambarkan kualitas pelayanan SAMSAT kota Surakarta.
2. Untuk   menggambarkan   faktor­faktor   yang   menjadi   penghambat 
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada wajib pajak.
3. Untuk   menggambarkan   upaya­upaya   apa   yang   dilakukan   untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta.
b. Tujuan Fungsional
1. Memberikan  gambaran  bagi  penulis  dan  pembaca  tentang kualitas 
pelayanan SAMSAT Kota Surakarta.
2. Memberikan   masukan   yang   bermanfaat   bagi   SAMSAT   Kota 
Surakarta dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanannya.
c. Tujuan Individu
Untuk salah satu persyaratan dalam memperoleh gelar kesarjanaan pada Jurusan Ilmu 
Administrasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
D. MANFAAT PENELITIAN
1. Memberikan gambaran tentang kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
SAMSAT Kota Surakarta kepada wajib pajak.
2. Memberi sumbangan yang berharga yang berupa saran untuk dijadikan 
bahan   pertimbangan   bagi   SAMSAT   Kota   Surakarta   dalam   upaya 
meningkatkan kualitas pelayanannya.
E.  LANDASAN TEORI
a. Definisi Pelayanan
Menurut  H. A. S.  Moenir   (2000:16­17) pelayanan didefinisikan sebagai suatu proses 
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Dalam beberapa literatur 
definisi pelayanan seringkali disamakan dengan jasa, hal ini seperti apa yang diungkapkan oleh 
Philip  Kotler   dalam Fandy  Tjiptono   (1997:23­24)  yang  mendefinisikan  pelayanan   atau   jasa 
sebagai:
“Pelayanan atau jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang ditawarkan  
oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan 
tidak   menghasilkan   kepemilikan   tertentu.   Produksi   jasa   bisa   berhubungan   dengan  
produksi fisik maupun tidak.”
Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (1997:23) jasa atau servis adalah aktivitas, manfaat, 
ataupunh kepuasan yang ditawarkan untuk dijual. Contohnya bengkel reparasi, kursus, lembaga 
pendidikan,   jasa   telekomunikasi,   transportasi   dan   lain­lain.   Meskipun   terdapat   perbedaan 
terhadap   pengertian   jasa   pelayanan,   Zulian   Yamit   (2001:21)   mengemukakan   beberapa 
karakteristik  jasa pelayanan yang diharapkan dapat memberikan jawaban yang lebih mantap 
terhadap pengetian jasa pelayanan. Karakteristik tersebut adalah:
1. Tidak dapat diraba.
2. Tidak dapat disimpan.
3. Produksi dan konsumsi secara bersama.
4. Memasukinya lebih mudah.
5. Sangat dipengaruhi oleh faktor luar.
Pengertian   pelayanan   yang   dimaksud   dalam  penelitian   ini   adalah   pelayanan   kepada 
masyarakat umum atau biasa disebut pelayanan publik. Menurut H.A.S Moenir (2000:26­27) 
pelayanan   publik   didefinisikan   sebagai   kegiatan   yang   dilakukan   oleh   seseorang   atau 
sekelompok orang dengan landasan faktor materiil melalui sistem, prosedur dan metode tertentu 
dalam rangka memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Soedaryanti (1999:194) 
sebagaimana dimuat dalam jurnal MIP Setiyagama, mengemukakan tentang konsep­konsep dan 
dimensi penting pelayanan publik, sebagai berikut:
a. Pelayan tanpa diskriminasi dari lembaga­lembaga publik atau kedinasan.
b. Penetrapan   prinsip   kesederhanaan,   kejelasan,   kepastian,   keamanan, 
keterbukaan,   efisiensi,   ekonomis,   keadilan  yang  merata   dan  ketepatan 
waktu.
c. Berkualitas   dalam   arti   kesesuaian   dengan   tuntutan,   kecocokan   bagi 
pemakai dan kecocokan dari cacat.
d. Terjamah, handal, akuntabilitas mutu pelayanan, jaminan, empati.
e. Berorientasi pada kualitas modern yang dicirikan oleh partisipasi  aktif 
dan empati serta kepuasan yang dilayani.
Pelayanan umum akan dapat terlaksana dengan baik dan memuaskan apabila didukung 
oleh beberapa faktor, yaitu:
1. Faktor Kesadaran
Yang menjiwai perilaku yang memandu kehendak dalam lingkungan organisasi kerja yang 
tidak menganggap sepele, melayani dengan penuh keikhlasan, kesungguhan dan disiplin
2. Faktor Aturan
Dalam   arti   ketaatan   dan   penggunaan   kewenangan   bagi   penunaian   hak,   kewajiban   dan 
tanggungjawab.  Adanya  pengetahuan   dan   pengalaman   yang  memadai   serta   kemampuan 
berbahasa   yang   baik   dengan   pemahaman   pelaksanaan   tugas   yang   cukup.   Adanya 
kedisiplinan   pelaksanaan   yang   dilengkapi   dengan   kepatuhan,   ketertiban   dan   disiplin 
(disiplin waktu dan disiplin kerja), keinsyafan dan bertindak adil.
3. Faktor Organisasi
Dalam arti adanya organisasi pelayanan yang bersistem simbiotik yang mengalir kesemua 
komponen sibernetik, metodik dan prosedural. Pilihan prosedur dan metode sesuai dengan 
uraian pekerjaan tugas yang menyangkut standar, waktu, alat yang digunakan, bahan dan 
kondisi pekerjaan, yang dilengkapi dengan mekanisme prosedural yang dibuat atas dasar 
penelitian/kepentingan lingkungan. Demikian pula akan dipilih metode untuk penyelesaian 
pekerjaan tahap demi tahap.
4. Faktor Pendapatan
Yang merupakan imbalan bagi para fungsionaris yang diukur layak dan patuh.
5. Faktor Kemampuan dan Ketrampilan
Bagi   petugas   sangat   diperlukan   ketrampilan  melaksanakan   tugas   yang   pada   umumnya 
menggunakan   empat   unsur,   yaitu   otot,saraf,perasaan   dan  pikiran   dengan   bobot   berbeda 
sesuai dengan jenis tugasnya. Dalam bidang pelayanan yang menonjol dan paling cepat di 
rasakan   oleh   orang­orang   yang  menerima   layanan   adalah   ketrampilan   pelaksanaannya. 
Mereka inilah yang membawa “bendera” terhadap kesan atas baik buruknya layanan.
6. Faktor Sarana Pelayanan
Yang menyangkut segala peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas utama dan pembantu 
pelaksanaan pekerjaan. Fungsi sarana pelayanan antara lain:
a. Mempercepat   proses   pelaksanaan   pekerjaan, 
sehingga dapat menghemat waktu.
b. Meningkatkan   produktivitas   baik   barang   maupun 
jasa.
c. Kualitas produk yang lebih baik/terjamin.
d. Menimbulkan   rasa   kenyamanan   bagi   orang­orang 
yang berkepentingan.
e. Menimbulkan perasaan puas pada orang­orang yang 
berkepentingan   sehingga   dapat   mengurangi   sifat 
emosional mereka (H.A.S.Moenir,2000:88)
Sarana pelayanan terdiri dari dua hal yaitu:
J. Sarana Kerja
1. Peralatan   kerja,   yaitu   semua   jenis   benda   yang 
berfungsi   langsung   sebagai   alat   produksi   untuk 
menghasilkan   barang   atau   berfungsi  memproses 
suatu barang menjadi  barang lain  yang berlainan 
fungsi dan gunanya.
2. Perlengkapan kerja, yaitu semua jenis benda yang 
berfungsi sebagai alat bantu tidak langsung dalam 
produksi,   mempercepat   proses,   membangkitkan 
dan menambah kenyamanan dalam pekerjaan.
3. Perlengkapan bantu, yaitu semua jenis benda yang 
berfungsi   membantu   kelancaran   gerak   dalam 
pekerjaan.
K. Fasilitas Pelayanan
1. Fasilitas ruangan.
2. Telepon umum.
3. Alat panggil. (H.A.S. Moenir,2000:88)
Sebagai   pihak  yang   ingin  memperoleh  pelayanan  yang  baik  dan  memuaskan,  maka 
perwujudan pelayanan yang didambakan pengguna jasa adalah sebagai berikut:
a. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan 
dengan   pelayanan   yang   cepat   dalam   arti   tanpa 
hambatan yang kadang kala dibuat­buat.
b. Memperoleh pelayanan secara wajar tanpa gerutu, 
sindiran, atau untaian kata lain semacam itu yang 
nadanya mengarah pada permintaan sesuatu  baik 
dengan   alasan   untuk   dinas   atau   alasan   untuk 
kesejahteraan.
c. Mendapatkan   perlakuan   yang   sama   dalam 
pelayanan terhadap kepentingan yang sama, tertib, 
dan tidak pandang “bulu”.
d. Pelayanan   yang   jujur   dan   terus   terang   artinya 
apabila ada hambatan karena masalah yang tidak 
dapat   dielakkan   hendaknya   diberitahukan, 
sehingga   orang   tidak  menunggu­nunggu   sesuatu 
yang tidak menentu. (H.A.S. Moenir)
Namun   dalam   kenyataannya   seringkali   terdapat   hambatan   dalam   sebuah   proses 
pelayanan   untuk   dapat   memberikan   pelayanan   yang   didambakan.   Menurut   Zulian   Yamit 
(2001:32),   penelitian   terhadap   berbagai   pihak   yang   berkepentingan   dengan   jasa   pelayanan 
menghasilkan   berbagai   faktor   yang   menjadi   penghambat   peningkatan   kualitas   pelayanan. 
Faktor­faktor penghambat tersebut dapat diidentifikasikan sebagai berikut:
i.Kurang   otoritas   yang   diberikan   kepada 
bawahan.
ii.Terlalu   birokratis   sehingga   lambat   dalam 
menanggapi keluhan.
iii.Bawahan   tidak   berani   mengambil 
keputusan sebelum ada ijin dari atasan.
iv.Petugas   sering   bertindak   kaku   dan   tidak 
memberi jalan keluar yang baik.
v.Petugas   sering   tidak   ada   di   tempat   pada 
saat jam tugas sehingga sulit dihubungi.
vi.Banyak interest pribadi.
vii.Budaya tip.
viii.Aturan main yang tidak terbuka dan tidak 
jelas.
ix.Kurang   profesional   (Kurang   terampil 
menguasai bidangnya).
x.Banyak   instansi   atau   bagian   lain   yang 
terlibat.
xi.Disiplin   kerja   sangat   kurang   dan   tidak 
tepat waktu.
xii.Tidak ada keselarasan antar bagian dalam 
memberikan pelayanan.
xiii.Kurang   kontrol   sehingga   petugas   agak 
“nakal”.
xiv.Ada   diskriminasi   dalam   memberikan 
pelayanan.
xv.Belum   ada   sistem   informasi  manajemer 
yang terintegrasi.
b. Kualitas Pelayanan
Pelayanan   pada   dasarnya  mempunyai   sasaran   yang   sederhana   yaitu   untuk   kepuasan 
pelanggan. Oleh karena itu pelayanan yang diberikan harus memperhatikan kualitas. Menurut 
Kotler (1994) dalam Fandy Tjiptono (1991:61) kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan 
dan berakhir pada persepsi pelanggan. Kata “kualitas” mengandung banyak definisi dan makna 
sehingga   orang   akan   berbeda   dalam  mengartikannya.   Keragaman   definisi   kualitas   sangat 
bergantung pada konteksnya. Banyak pakar yang memberikan definisi “kualitas” berdasarkan 
sudut pandangnya masing­masing.
Dalam perspektif Total Quality Management (TQM), kualitas dipandang secara lebih 
luas,  dimana tidak hanya aspek hasil  saja yang ditekankan, melainkan juga meliputi  proses, 
lingkungan dan manusia. Hal ini jelas tampak dalam definisi yang dirumuskan Goetsch dan 
Davis (1994) dalam Fandy Tjiptono (1994:4) yaitu bahwa kualitas merupakan suatu kondisi 
dinamis   yang   berhubungan   dengan   produk,   jasa,   manusia,   proses   dan   lingkungan   yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan dalam kamusBesar Bahasa Indonesia (1989:467) 
kualitas diartikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu atau derajat  atau taraf (kepandaian, 
kecakapan, mutu,dll).
Collier (1987) dalam Zulian Yamit (2001:22) lebih menekankan kualitas jasa pelayanan 
pada   kata   pelanggan,   pelayanan,   kualitas   dan   level   atau   tingkat.   Pelayanan   terbaik   pada 
pelanggan dan tingkat kualitas pelayanan merupakan cara terbaik yang konsisten untuk dapat 
mempertemukan harapan konsumen (standar pelayanan eksternal dan biaya), dan sistem kinerja 
cara   pelanggan   (standar   pelayanan   internal,   biaya,   dan   keuntungan).   Lebih   lanjut   Collier 
menjelaskan bahwa pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas dapat dicapai secara 
konsisten   dengan  memperbaiki   pelayanan   dan  memberikan   perhatian   khusus   pada   standar 
kinerja pelayanan.
Meskipun tidak ada definisi mengenai kualitas yang diterima secara universal, namun 
dari beberapa definisi tersebut terdapat kesamaan dalam elemen­elemennya yaitu:
4. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.
5. Kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.
6. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah (misalnya apa yang dianggap merupakan 
kualitas   saat   ini  mungkin   dianggap   kurang   berkualitas   pada   saat  mendatang).   (Fandy 
Tjiptono, 1996:3)
Menurut   Fandy   Tjiptono   (1996:13)   pada   umumnya   kepuasan   pengguna   layanan 
didasarkan pada pengukuran terhadap kualitas jasa itu sendiri, yaitu penilaian atas sejauh mana 
suatu jasa sesuai dengan apa yang seharusnya diberikan atau disampaikan. Karena itulah untuk 
mengukur kualitas jasa yang diberikan adalah dengan melalui dimensi­dimensi pelayanan.
Lebih lanjut garvin sebagaimana dikutip oleh Fandy Tjiptono (1997:13), mengemukakan 
tentang   delapan   dimensi   kualitas   pelayanan   yang   bisa   dijadikan   tolak   ukur   untuk  menilai 
kualitas pelayanan, yaitu:
a. Kinerja karakteristik operasional pokok dari produk inti.
b. Ciri­ciri atau keistimewaan tambahan. 
c. Kehandalan.
d. Kesesuaian dengan spesifikasi.
e. Daya tahan.
f. Serviceability.
g. Estetika.
h. Presepsi terhadap kualitas.
Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan nyata oleh pelanggan, Zeithaml, 
Parasuraman,   dan   Berry   dalam   Arif   (2007:135)   memberikan   indikator   ukuran   kepuasan 
pelanggan terletak pada lima dimensi kualitas pelayanan menurut yang dikatakan pelanggan. 
Kelima dimensi pokok tersebut meliputi:
1. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai dan sarana komunikasi.
2. Kehandalan   (reliability),   yakni   kemampuan   memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.
3. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk 
membantu   para   pelanggan   dan  memberikan   pelayanan   dengan 
tanggap.
4. Jaminan   (assurance),   mencakup   pengetahuan,   kemampuan, 
kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff serta 
bebas dari bahaya, resiko atau keragu­raguan.
5. Empati   (emphaty),   meliputi   kemudahan   dalam   melakukan 
hubungan,   komunikasi   yang   baik,   perhatian   pribadi   dan 
memahami kebutuhan para pelanggan.
c. Kualitas Pelayanan Kantor SAMSAT Surakarta
Adapun untuk mengetahui kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta dalam penelitian 
ini menggunakan lima dimensi pokok penentu kualitas sebagai berikut :
1. Bukti Langsung (Tangibles)
Dalam hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik dan sarana pelayanan termasuk teknologi 
yang dimiliki SAMSAT Kota Surakarta dalam menunjang pelayanan kepada masyarakat 
2. Kehandalan (Reliability)
Berkaitan dengan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan 
dengan   cepat   dan  memuaskan.   Dalam   hal   ini   bagaimanakah   kemampuan   pegawai 
SAMSAT Kota Surakarta  dalam memberikan pelayanan yang cepat  dan   tepat  waktu 
serta dalam memberikan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat dengan jelas, tepat 
dan cepat.
3. Daya Tanggap (Responsiveness)
Menyangkut   bagaimana   daya   tanggap   pegawai   SAMSAT   Kota   Surakarta   dalam 
menanggapi setiap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat.
4. Jaminan (Assurance)
Meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas 
perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, kemampuan dalam memberikan 
keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan.
5. Empati (Empathy)
Meliputi perhatian secara individual yang diberikan SAMSAT Kota Surakarta kepada 
masyarakat, seperti kemudahan dalam menghubungi kantor, kemampuan pegawai dalam 
berkomunikasi dengan masyarakat
F.  KERANGKA PEMIKIRAN
Samsat  merupakan   organisasi   publik   yang  memberikan   pelayanan   dalam   hal   pajak 
kendaraan   bermotor   dan   pajak   bea   balik   nama   kendaraan   bermotor.   Dua   jenis   pajak   ini 
mempunyai  nilai   financial  yang cukup besar,  maka  tak heran jika para wajib  pajak menuntut 
haknya untuk  memperoleh  pelayanan yang cepat  dan  memuaskan.  Wajib  pajak sebagai  objek 
pajak berhak menuntut apa yang menjadi haknya yaitu menuntut adanya pelayanan yang cepat dan 
memuaskan karena mereka telah memenuhi kewajibannya untuk membayar pajak (PKB maupun 
BBNKB). Tuntutan terhadap pelayanan yang cepat  dan memuaskan menjadi  dasar munculnya 
suatu penilaian terhadap kualitas pelayanan SAMSAT yang dalam penelitian ini penilaian tersebut 
didasarkan pada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu;  Tangibles, Reliability,  Responsiveness,  
Assurance, Emphaty. Dan penilaian tersebut akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan wajib 
pajak   tentang pelayanan SAMSAT.  Berdasarkan  tingkat  kepuasan  yang dirasakan wajib  pajak 
inilah dilakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan. Jika sebelumnya tingkat kepuasan wajib 
pajak terhadap pelayanan SAMSAT sangat rendah maka harus diupayakan peningkatan kualitas 
pelayanan agar wajib pajak benar­benar puas terhadap pelayanan SAMSAT.
Adapun   kerangka   pemikiran   tersebut   secara   skematis   dapat   kita   lihat   dalam   bagan 
dibawah ini:
Pelayanan yang diberikan SAMSAT
PKB
BBNKBAspek penilaian terhadap kualitas pelayanan SAMSAT (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty)
Kualitas Pelayanan SAMSAT Surakarta
Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran
G. DEFINISI KONSEPTUAL
Definisi konseptual adalah untuk memberi batasan­batasan yang jelas mengenai konsep 
yang   digunakan   dengan   tujuan   agar   tidak   terjadi   perbedaan   penafsiran   antara   penulis   dan 
pembaca.  Definisi  konseptual  dalam penelitian   ini  adalah  Kualitas  Pelayanan SAMSAT Kota 
Surakarta  yang didefinisikan  sebagai   suatu  kondisi  yang menunjukkan  tingkat  baik  buruknya 
mutu dalam sebuah proses pemenuhan kebutuhan dinamis yang berhubungan dengan jasa, proses, 
manusia dan lingkungan yang diberikan SAMSAT yang dapat memenuhi harapan wajib pajak 
sebagai pengguna jasa secara konsisten.
H. DEFINISI OPERASIONAL
Definisi   operasional   berfungsi   untuk   menjelaskan   ukuran   atau   indikator­indikator 
penelitian agar data yang diperoleh lebih konkrit. Dalam penelitian ini definisi operasional dari 
kualitas pelayanan SAMSAT kota Surakarta adalah sebagai berikut:
1. Bukti Langsung (Tangibles)
Dalam hal ini berkaitan dengan fasilitas fisik dan sarana pelayanan termasuk teknologi yang 
dimiliki SAMSAT Kota Surakarta dalam menunjang pelayanan kepada masyarakat 
2. Kehandalan (Reliability)
Berkaitan   dengan   kemampuan   petugas   dalam   memberikan   pelayanan   yang   dijanjikan 
dengan cepat dan memuaskan. Dalam hal ini bagaimanakah kemampuan pegawai SAMSAT 
Kota  Surakarta   dalam  memberikan  pelayanan  yang   cepat   dan   tepat  waktu   serta   dalam 
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh masyarakat dengan jelas, tepat dan cepat.
3. Daya Tanggap (Responsiveness)
Menyangkut bagaimana daya tanggap pegawai SAMSAT Kota Surakarta dalam menanggapi 
setiap keluhan yang disampaikan oleh masyarakat.
4. Jaminan (Assurance)
Meliputi  kemampuan karyawan atas  pengetahuan   terhadap produk  secara   tepat,  kualitas 
perhatian  dan  kesopanan dalam memberikan  pelayanan,  kemampuan dalam memberikan 
keamanan dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan.
5. Empati (Empathy)
Meliputi   perhatian   secara   individual   yang   diberikan   SAMSAT  Kota   Surakarta   kepada 
masyarakat, seperti kemampuan pegawai dalam berkomunikasi dengan masyarakat
I. METODOLOGI PENELITIAN
1. Jenis Penelitian
Penelitian   ini   dimaksudkan   untuk   memperoleh   gambaran   tentang   kualitas   pelayan 
SAMSAT  Kota   Surakarta,   sehingga   jenis   penelitian   ini   dikategorikan   ke   dalam   penelitian 
deskriptif yaitu penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan realitas secara cermat terhadap 
fenomena sosial tertentu dengan mengembangkan konsep dan menghimpun fakta tetapi tidak 
melakukan pengujian hipotesis (Masri Singarimbun dan Sofian Effendi, 1989:4­5).
2. Lokasi Penelitian
Penelitian  ini  dilakukan di  SAMSAT Surakarta.  Pemilihan   lokasi   tersebut  berdasarkan 
pada pertimbangan bahwa:
a. Berdasarkan   hasil   pra   survey   ditemukan   beberapa 
keluhan dari  wajib  pajak  mengenai  kualitas  pelayanan 
SAMSAT Kota Surakarta.
b. Tersedianya   data­data   mengenai   kualitas   pelayanan 
SAMSAT yang dapat  menunjang kelengkapan  laporan 
penelitian ini.
c. Selama ini belum ada penelitian sejenis yang dilakukan 
di SAMSAT Kota Surakarta.
3. Sumber Data
Sumber data adalah subjek dari mana data diperoleh (Suharsimi Arikunto, 1996:114). Adapun 
sumber datanya sebagai berikut:
1. Beberapa   pengguna   pelayanan  Kantor 
SAMSAT Surakarta yang penulis temui 
dilokasi.   Salah   satunya   adalah 
masyarakat.
2. Kepala dan staf UPTD (Unit Pelaksana 
Teknis   Dinas)   Kantor   SAMSAT 
Surakarta.
3. Petugas Pelayanan SAMSAT Surakarta.
4. Untuk melengkapi penelitian ini penulis 
juga   mengambil   data   yang   berupa   ; 
Dokumen,   laporan  dan  data   lain  yang 
relevan   dan   mendukung   dengan 
penelitian. 
4. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Wawancara
Wawancara merupakan suatu proses interaksi dan komunikasi, dalam proses ini, hasil 
wawancara   ditentukan   oleh   beberapa   faktor   yang   berinteraksi   dan  mempengaruhi   arus 
informasi.   Faktor­faktor   tersebut   adalah   pewawancara,   responden,   topik   penelitian   yang 
tertuang dalam daftar  pertanyaan dan situasi  wawancara (Masri  Singarimbun, 1989:192). 
Wawancara dilakukan secara mendalam dengan mempersiapkan garis besar pertanyaan yang 
akan   diajukan   kepada   responden   untuk   memperoleh   informasi   yang   lebih   jelas   dan 
mendalam tentang berbagai aspek yang sesuai dengan penelitian ini. Dalam pengumpulan 
data dari wawancara ini, data diperoleh dari keterangan lisan, berkomunikasi langsung atau 
dengan   tatap  muka  dan  mengajukan   pertanyaan   kepada   responden   yang   terkait   dengan 
permasalahan   yang   akan   diteliti.   Adapun   pihak­pihak   yang   dijadikan   responden   untuk 
diwawancarai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Bagian Pengaduan dan Pelaporan.
b. Bagian Pelayanan.
c. Bagian UPPD DIPENDA Kota Surakarta.
d. Wajib pajak, yang terdiri dari tiga kelompok yaitu:
1. Wajib pajak kendaraan roda dua.
2. Wajib pajak kendaraan roda empat.
3. Wajib pajak baru dan BBNKB.
b. Dokumentasi
Yaitu teknik pengumpulan data yang berasal dari laporan, buku­buku maupun arsip­
arsip SAMSAT Kota Surakarta yang berhubungan dengan penelitian ini.
c. Observasi Langsung
Yaitu   pengamatan   langsung   terhadap   berbagai   kegiatan   yang   dilakukan   pegawai 
SAMSAT Kota Surakarta dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak.
5. Validitas Data
Untuk menguji keabsahan data yang terkumpul, peneliti menggunakan teknik pengujian 
triangulasi data. Menurut Lexy J. Moleong (2002:178) teknik triangulasi data merupakan teknik 
pemeriksaan   keabsahan   data   yang  memanfaatkan   sesuatu   yang   lain   diluar   data   itu   untuk 
keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu. Dengan demikian data yang 
satu dapat terkontrol oleh data yang sama dari sumber data yang lain.
6. Teknik Analisis Data
Teknik  Analisis  Data  yang digunakan  dalam penelitian   ini   adalah  analisa  data   secara 
kualitatif dengan menggunakan model analisa data interaktif. Menurut HB. Sutopo (1988:34­
37), teknik tersebut meliputi 3 hal yaitu:
1. Reduksi Data
Merupakan proses seleksi, pemfokusan, penyederhanaan dan abstraksi data (kasar) yang ada 
dalam   fieldnote   (catatan   lapangan)   yang   dilaksanakan   selama   berlangsungnya   proses 
penelitian dan mengatur data sedemikian sehingga dapat ditarik kesimpulan akhir.
2. Sajian Data
Merupakan   suatu   rakitan   organisasi   informasi,   deskripsi   dalam   bentuk   narasi   yang 
memungkinkan kesimpulan penelitian  dapat  dilakukan.  Sajian data  harus  mengacu pada 
rumusan masalah sehingga dapat menjawab permasalahan­permasalahan yang akan diteliti.
3. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi
Dari awal pengumpulan data,  peneliti  harus sudah memahami apa arti  dari  berbagai hal 
yang ia temui dengan melakukan pencatatan peraturan­peraturan dan pola­pola, pernyataan­
pernyataan  dan  konfigurasi   yang  mungkin,   arahan,   sebab­akibat   dan  berbagai   proporsi, 
kesimpulan perlu diverifikasi agar cukup mantap dan benar­benar bisa dipertahankan.
BAB II
DESKRIPSI LOKASI
A. LOKASI PENELITIAN
Penelitian ini mengambil lokasi di Kantor SAMSAT Kota Surakarta yang beralamat di Jalan 
Prof. Soeharso Nomor 17 Surakarta.
B. SEJARAH BERDIRINYA SAMSAT
Sejarah berdirinya SAMSAT diawali dengan adanya suatu gagasan yang disampaikan oleh 
Dinas  Pendapatan  Daerah  Tingkat   I   se   Indonesia  yang  diselenggarakan  dari   tanggal  9   sampai 
dengan 17 April 1976 oleh Badan Pendidikan dan Latihan Departemen Dalam Negeri berdasarkan 
Surat  Keputusan  Menteri  Dalam Negeri  Nomor  46  Tahun  1976   tanggal   24  Maret   1976.  Yang 
mendasari usulan tersebut adalah pelaksanaan SAMSAT yang diujicobakan di DKI Jakarta selama 
4 tahun (1972­1976) yang menunjukkan keberhasilan dalam meningkatkan pendapatan daerah dan 
pelayanan kepada masyarakat. Ternyata usulan tersebut mendapat dukungan dari peserta penataran 
dan menghasilkan suatu keputusan untuk melaksanakan SAMSAT di seluruh Indonesia. Sebagai 
realisasi   keputusan   penataran   yang   disampaikan   kepada   pimpinan   pemerintah,   dalam   hal   ini 
Menteri   Dalam   Negeri,   Menteri   Keuangan   dan   Menteri   Pertahanan   dan   Keamanan,   maka 
dikeluarkan persetujuan dari pemerintah secara terpadu dalam bentuk Surat Keputusan Bersama 
( SKB ) yang dikeluarkan oleh Menhankam, Menkeu dan Mendagri pada tanggal 28 Desember 
1976 No. Pol. Kep. 13/XII/1976; Kep. 1693/MK/IV/12/1976:311 tahun 1976. 
Kemudian   untuk   penjabaran   SKB   tersebut,   dalam   pelaksanaannya   disusun 
pedoman/Petunjuk   Pelaksanaan   Sistem   Administrasi  Manunggal   Di   Bawah   Satu   Atap   dalam 
pengeluaran STNK, pembayaran PKB/BBNKB/SWDKLLJ yang dituangkan dalam Surat Edaran 
Menteri Dalam Negeri Nomor 16 Tahun 1977 Tanggal 28 Juni 1977.
Untuk merealisasikan pelaksanaan SAMSAT Urusan PKB, BBNKB,SWDKLLJ dan STNK 
di Propinsi Jawa Tengah diawali dengan kegiatan survey ke Dinas Pendapatan Daerah DKI Jakarta 
dan secara khusus ke Kantor SAMSAT DKI Jakarta yang gedungnya berada di Komplek KODAK 
Metro   Jaya.  Hasil   survey   yang   dibawa   dari  DKI   Jakarta   tersebut,   diolah   dalam   forum   rapat 
koordinasi   ketiga   unsure   (POLRI,   Jasa   Raharja   dan   Dipenda)   secara   berulang­ulang   untuk 
memadukan   kesatuan   pendapat,   dan   akhirnya   dengan   saling   pengertian   dari   ketiga   unsur 
menghasilkan rencana terpadu yang ditandatangani oleh ketiga pimpinan tersebut.
Setelah   semua   sarana  yang  diperlukan  dapat  disiapkan,  pada   tanggal  2  Desember  1977 
dimulai pelaksanaan SAMSAT secara serentak di Propinsi Daerah Tingkat I  Jawa Tengah yang 
berlokasi di enam Komtares Yaitu Semarang, Pekalongan, Purwokerto, Magelang, Surakarta dan 
Pati yang ditandai dengan peresmian penggunaan gedung kantor bersama SAMSAT urusan PKB, 
BBNKB, SWDKLLJ dan STNK yang dipusatkan di Semarang.
Pada permulaan penerapan SAMSAT di Propinsi Daerah Jawa tengah yangt dimulai tanggal 
2 Desember 1977 itu masih dalam bentuk One Roof (Satu Atap) belum On Line (Satu Jalur). Jadi 
pelaksanaannya masih sendiri­sendiri  sesuai dengan fungsi masing­masing instansi,   tetapi sudah 
satu atap. Semua formulir yang diperlukan untuk pelaksanaan pengurusan STNK dan pajak atau 
asuransi masih menggunakan formulir masing­masing instansi karena pada saat itu masih dalam 
taraf peralihan dari sistem gaya lama ke gaya baru, tetapi untuk penetapan pajak dan jasa raharja 
sudah menyesuaikan dengan ketentuan yang berlaku pada STNK khususnya dalam hal tahun pajak 
dari tahun takwim (1 Januari sampai dengan Desember) yang digunakan dalam perhitungan pajak 
dan   jasa   raharja   sudah  dirubah  dan  disesuaikan  dengan  tanggal/masa  berlaku  STNK.  Keadaan 
semacam ini berjalan sampai bulan Maret 1978 dilaksanakan serentak sistem terpadu (  One Roof  
and On Line ) di semua wilayah eks Karesidenan dan Daerah tingkat II (KOMRES) yang sudah ada 
Kantor Perwakilan Dipendanya.  
Setelah   SAMSAT   Urusan   PKB,   BBNKB,   SWDKLLJ   dan   STNK   dapat   berhasil 
dilaksanakan   di   Propinsi   Daerah   Tingkat   I   Jawa   Tengah   yang   ditandai   dengan   peresmian 
pembukaan   Kantor   Bersama   SAMSAT   di   Semarang   pada   tanggal   2   Desember   1977,   yang 
merupakan   peresmian   pembukaan   Kantor   Bersama   untuk   enam  wilayah   eks   Karesidenan   se 
Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah, maka Tim Pembina SAMSAT Tingkat I Jawa Tengah mulai 
memikirkan untuk merealisasikan tahapan pelaksanaan di tiap­tiap KOMRES atau Daerah Tingkat 
II. Pengembangan SAMSAT di Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah diatur secara bertahap.
Pada tahap pertama pengembangan SAMSAT dilakukan dengan membuka Kantor Bersama 
di delapan wilayah KOMRES, yaitu untuk wilayah:
1. Salatiga,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Semarang dan Kodya Salatiga.
2. Purworejo,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Purworejo dan Kebumen.
3. Cilacap,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Cilacap.
4. Kudus,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Kudus dan Jepara.
5. Tegal, untuk pelayanan bagi Dati II/Kabupaten 
Tegal, Kodya Tegal dan Brebes.
6. Semarang Unit   II,  untuk pelayanan bagi  Dati 
II/Kabupaten Demak, Kendal dan Purwodadi.
7. Klaten,   untuk   pelayanan   bagi   Dati 
II/Kabupaten Klaten.
8. Surakarta Unit II, untuk pelayanan bagi Dati II/
Kabupaten   Karanganyar,   Sragen,   Wonogiri, 
Boyolali dan Sukoharjo.
Pembukaan  Kantor  Bersama   SAMSAT  tersebut,   disamping   disesuaikan   dengan   adanya 
Kantor Perwakilan Dipenda yang ada pada waktu itu, juga disesuaikan dengan kemampuan dana 
dan kesulitan pencarian tanah untuk lokasi Kantor Bersama.
Pada saat itu lokasi tanah untuk pembangunan Kantor Bersama SAMSAT ada yang berada 
di Kompleks POLRI Tingkat KOMRES, ada yang dilakukan dengan membeli  tanah oleh pihak 
Dipenda Tingkat I. adapun untuk bangunan kedelapan gedung Kantor Bersama tersebut dibiayai 
oleh Dipenda Tingkat I dengan dana Anggaran Pendapatan dan Belanja Daerah tahun 1977/1978.
Pembukaan   Kantor   Bersama   SAMSAT   di   Tingkat   KOMRES   tersebut,   diikuti   dengan 
pelimpahan   wewenang   pengurusan   STNK   dari   KOMTARES   (POLWIL)   kepada   KOMRES 
(POLRES). Pada saat itu SAMSAT Surakarta Unit II masih berada di POLWIL Kemudian daerah­
daerah yang termasuk wilayah Surakarta Unit II, seperti Karanganyar, Sragen, Wonogiri, Boyolali 
dan  Sukoharjo   satu  persatu  mempunyai  Kantor  Bersama  SAMSAT yang  berada  di   daerahnya, 
termasuk   Surakarta   yang   pada   tanggal   29   maret   1989   pindah   dari   POLWIL   Surakarta   dan 
menempati Kantor UPPD Dipenda Cabang Surakarta di Jl. Prof. Soeharso Nomor 17.
C. APARAT PELAKSANA DAN KOORDINATOR
1. Aparat   pelaksana   Kantor   Bersama   SAMSAT   terdiri   dari   unsur   Direktorat   Lalu   Lintas 
Kepolisian Daerah, Dinas Pendapatan Propinsi dan PT. Jasa Raharja ( Persero ) Cabang.
2. Penanggung Jawab kegiatan
7. Unit Pelayanan : Petugas Dipenda dan Polri
8. Unit Administrasi : Petugas Dipenda, Polri dan Jasa Raharja
9. Unit Pembayaran : Petugas Dipenda ( Bendaharawan SAMSAT )
10. Unit Pencetakan : Petugas Dipenda dan Polri
11. Unit Penyerahan : Petugas Polri
12. Unit Arsip : Petugas Polri dan Dipenda
13. Unit Informasi : Petugas Polri dan Dipenda
3. Koordinasi pada Kantor Bersama SAMSAT, dijabat oleh:
a. SAMSAT Ibu Kota Propinsi : Pa. Regident Ditlantas Polda
b. SAMSAT Daerah Kabupaten atau Kota : Pa. Lantas Fungsi Regident
D. STRUKTUR   ORGANISASI   DAN   MEKANISME   KERJA   KANTOR   BERSAMA 
SAMSAT
Dalam rangka melaksanakan instruksi Surat Keputusan Bersama Menteri Pertahanan dan 
Keamanan, Menteri Keuangan dan Menteri Dalam Negeri Nomor Pol. Kep.13/XII/76; nomor: Kep. 
1693/MK/IV/12/1976; dan Nomor 311 tahun 1976, maka Gubernur Kepala Daerah Tingkat I Jawa 
Tengah,  Kadapol   IX   Jawa  Tengah   dan  Kepala  Cabang  Utama  Perum  Asuransi  Kerugian   Jasa 
Raharja   Semarang  mengadakan   kerjasama  Gubernur   Kepala   Daerah   Tingkat   I   Jawa   Tengah, 
Kadapol   IX   Jawa  Tengah  dan  Kepala  Cabang  Utama  Perum  Asuransi  Kerugian   Jasa  Raharja 
Semarang tanggal  8 November 1977 Nomor KS/2/9;  Nomor Pol.  DAK.IX/KA/125/XI/1977 dan 
Nomor   P/R/29/XI/1977   tentang   Peningkatan   Pelayanan  Kepada  Masyarakat   serta   Peningkatan 
Pendapatan Negara dan Daerah, khususnya mengenai pengurursan STNK, PKB, BBNKB dan Jasa 
Raharja.
Ketentuan­ketentuan yang dituangkan dalam naskah kerjasama tersebut antara lain: 
a. Asas dan Tujuan
1. Kerjasama antara Pemerintah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah, 
Komando Daerah Kepolisian IX Jawa Tengah dan Perum Asuransi 
Kerugian Jasa Raharja Semarang didasarkan atas asas otonomi dan 
saling menghormati.
2. Tujuan Kerjasama
a. Meningkatkan   pelayanan   kepada   masyarakat   pemilik 
kendaraan   bermotor   khususnya   dalam  hal   pengurusan 
STNK.
b. Meningkatkan   pendapatan   negara   dan   pendapatan 
daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah.
c. Mengamankan dan menertibkan pelaksanaan pungutan 
pajak­pajak   daerah,   khususnya   PKB,   BBNKB,   dan 
KAP. CAB. UTAMA
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DATI I JATENG
DITLANTAS
POLDA JATENG PERWAKILAN DIPENDA PROP DATI II JAWA TENGAH
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b. Bentuk Kerjasama
1. Bentuk kerjasama ini diwujudkan dalam suatu SAMSAT ( One Line 
System Under One Roof Operation ),  yang pelaksanaannya dengan 
mendirikan Kantor Bersama.
2. Para pelaksanan SAMSAT terdiri dari tiga instansi yaitu:
a. Dinas Pendapatan Daerah Propinsi Daerah Tingkat I Jawa Tengah.
b. Polisi Lalu Lintas Daerah Kepolisian IX Jawa Tengah.
c. Perum Asuransi Kerugian Jasa Raharja Cabang Utama Semarang.
Dalam   melaksanakan   SAMSAT   disesuaikan   dengan   fungsi   dan   tugas   masing­masing 
instansi yang bersangkutan.
c. Kedudukan
Tiga  instansi  yang melaksanakan SAMSAT tersebut,  masing­masing  mempunyai  kedudukan 
yang sama.
d. Organisasi
Bagan   struktur   organisasi   dari   instansi­instansi   yang   tergabung   dalam   pelaksanaan  Kantor 
Bersama dapat digambarkan sebagai berikut
Gambar II.I
STRUKTUR ORGANISASI SAMSAT
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Sumber: UPPD Dipenda Kota Surakarta
E. MEKANISME   PENGELUARAN   STNK   DAN   PNKB   PADA   KANTOR   BERSAMA 
SAMSAT
Dalam   rangka   meningkatkan   pelayanan,   pengawasan   dan   pengendalian   pelaksanaan 
SAMSAT, dibentuk kelompok­kelompok kerja sebagai berikut:
1. Kelompok Kerja Penyediaan Formulir Permohonan dan Penerangan.
2. Kelompok Kerja Pendaftaran ,Penelitian dan Penetapan.
3. Kelompok Kerja Pemeriksaan Fisik Kendaraan Bermotor ( Cek Fisik Kendaraan ).
4. Kelompok Kerja Pemeriksaan Penyelesaian Administrasi ( Final Cek ).
5. Kelompok Kerja Penerimaan Pembayaran.
6. Kelompok Kerja Pemesanan PNKB dan Penyerahan.
7. Kelompok Kerja Arsip.
Untuk keterangan lebih lanjut, akan dijelaskan dengan gambar sebagai berikut: 
Pemilik / Pemohon
Loket Pelayanan Loket PelayananPendaftaran & Penetapan Pembayaran & PenyerahanPendaftaran Baru
Perpanjangan STNK
Pengesahan STNK
Mutasi
Persyaratan Khusus
PenyerahanKasirPKPP PKB/BBNKB
Validasi SKPD
Cet k
STNKB, STNK, STCK, TCKB, BTCKB & BPKB
U it Administr si
ARSIP
Adm. STNK/TNK
Adm. J sa Raharja
Adm. Pajak Daerah
Gambar II. II
Mekanisme Pelayanan Pada Kantor SAMSAT Surakarta
Sumber : Kantor SAMSAT Surakarta
Kegiatan masing­masing kelompok kerja adalah sebagai berikut:
I.Kelompok Kerja Penyediaan Formulir Permohonan dan Penerangan
1. Petugas POLRI
a. Menyediakan  dan  memberikan   formulir  permohonan pendaftaran   sesuai  dengan permintaan 
pemohon.
b. Memberikan penerangan mengenai kelengkapan persyaratan pendaftaran.
c. Membukakan semua formulir yang diterima, dikeluarkan dan sisanya setiap hari.
d. Mencatat nomor formulir dan nomor kendaraan/nama pemilik pada buku register penyediaan 
formulir.
e. Memberikan tanda atau paraf pada setiap persyaratan permohonan.
f. Menerima kembali formulir yang dirusak untuk diganti dengan yang baru.
2. Petugas DIPENDA:
Memberikan penerangan kepada pemohon tentang kewajibannya sebagai wajib pajak
II.Kelompok Kerja Pendaftaran dan Penetapan
a. Sub Kelompok Kerja Pendaftaran
1. Petugas POLRI:
a. Menerima, meneliti kelengkapan dan keabsahan berkas permohonan.
b. Melakukan   penelitian   pada   daftar   pencarian   barang   daftar   agunan 
( Jaminan ).
c. Membubuhkan paraf  pada   tanda  tangan penerimaan formulir  permohonan 
yang telah diteliti dan diterima serta memberikan tanda penerimaan kepada 
pemohon.
d. Memberikan nota pemeriksaan fisik kendaraan bermotor kepada kelompok 
kerja pemeriksaan fisik kendaraan bermotor.
e. Menerima   dan   meneliti   hasil   pemeriksaan   fisik   kendaraan   bermotor 
disesuaikan dengan dokumen kendaraan bermotor.
f. Menggabungkan berkas baru dengan arsip yang ada kedalam map yang telah 
disediakan.
g. Meneruskan berkas yang telah diteliti kepada petugas DIPENDA.
2. Petugas DIPENDA:
a. Meneliti   berkas   yang   diterima   dari   petugas   kepolisian   dan  membubuhkan   paraf   atas 
kelengkapan persyaratan.
b. Meneruskan berkas kepada petugas POLRI bagian registrasi dan penomoran.
c. Memberitahukan kepada petugas POLRI dan Jasa Raharja apabila ditemukan kekeliruan 
atau kekurangan persyaratan administrasi yang diperlukan. 
b. Sub Kelompok Kerja Registrasi dan Penomoran
Petugas POLRI:
a.   Menerima berkas dari petugas DIPENDA.
b. Meregistrasi dan memberikan nomor polisi sesuai dengan sistem penomoran yang 
berlaku.
c.   Mencantumkan nomor polisi pada dokumen permohonan.
d. Melanjutkan berkas kepada Sub Kelompok Kerja Penetapan.
c. Sub Kerja Kelompok Penetapan
1. Petugas DIPENDA:
a. Menerima dan meneliti berkas dari kelompok registrasi dan penomoran.
b. Menetapkan besarnya PKB dan BBNKB dan pungutan lainnya dalam Nota 
Perhitungan Pajak ( Notice Pajak ).
c. Membukukan, memberikan nomor SKUM dan Kohir pada Notice Pajak
d. Meneruskan kepada petugas Jasa Raharja. 
2. Petugas Jasa Raharja:
a. Menerima dan meneliti berkas yang diterima dari petugas DIPENDA.
b. Menetapkan SWDKLLJ dan dendanya yang harus dibayar oleh pemohon dalam formulir 
permohonan maupun dalam Nota Perhitungan Pajak.
c. Membukukan penetapan SWDKLLJ.
d. Meneruskan berkas tersebut kepada Sub Kelompok Kerja Pengetikan.
d. Sub Kelompok Kerja Pengetikan
Petugas POLRI dan DIPENDA:
a. Petugas POLRI dan DIPENDA melaksanakan pengetikan pada blanko STNK.
b. Mencatat   blanko   STNK   yang   diterima,   dipakai   dan   sisanya   setiap   hari,   serta 
mempertanggungjawabkan setiap lembar penggunaan blanko STNK tersebut.
c. Meneruskan berkas kepada Kelompok Kerja Peneriksaan Penyelesaian Administratif.
III.Kelompok Kerja Pemeriksaan Fisik Kendaraan Bermotor ( Cek Fisik Kendaraan ).
Petugas POLRI:
D. Menerima   nota   pemeriksaan   fisik   kendaraan   bermotor   dari   Kelompok   Kerja 
Pendaftaran.
E. Melakukan pemeriksaan identitas kendaraan bermotor ( motor mesin,  nomor rangka, 
warna dan lain­lain ) maupun kelengkapan teknis keselamatan kendaraan.
F. Menyerahkan hasil pemeriksaan kepada Kelompok Kerja Pendaftaran.
IV.Kelompok Kerja Pemeriksaan Penyelesaian Administrasi ( Final Cek )
Petugas POLRI, DIPENDA dan P.T ( Persero ) A.K Jasa Raharja:
a. Masing­masing petugas meneliti kembali kebenaran penetapan dan pengetikan serta persyaratan 
administrasinya.
b. Masing­masing petugas membubuhkan paraf pada blanko STNK yang sudah diketik:
­ Petugas POLRI disebelah kiri nama pejabat yang menandatangani STNK.
­ Petugas DIPENDA disebelah kanan bawah pada kolom kosong dibawah jumlah yang harus 
dibayar.
­ Petugas P.T ( Persero ) A.K. jasa Raharja disebelah kiri bawah pada kolom kosong dibawah 
jumlah yang harus dibayar.
c. Melaksanakan koordinasi dalam rangka pengawasan dan pengendalian.
d. Meneruskan berkas kepada Kelompok Kerja Penerimaan, Pembayaran dengan ekspedisi.
V.Kelompok Kerja Penerimaan Pembayaran
Petugas POLRI:
a. Menerima berkas dari Kelompok Kerja Pemeriksaan Penyelesaian Administrasi.
b. Menyerahkan   nota   perhitungan   pajak   dan   blanko   STNK   yang   sudah   diketik   kepada 
Bendaharawan Khusus Penerima.
c. Menerima kembali nota perhitungan pajak dan STNK yang sudah dibubuhi teraan kas register, 
kemudian  menyatukan  kembali  dalam berkasnya  serta  mengirimkan  berkas   tersebut  kepada 
Kelompok Kerja Pemesanan PNKB dan Penyerahan dengan ekspedisi.
d. Mengirimkan berkas­berkas STNK yang belum di bayar kepada Kelompok Kerja Pendaftaran 
dan Penetapan dengan ekspedisi.
e. Menerima setoran biaya PNKB dan biaya administrasi dari Bendaharawan Khusus Penerima.
Petugas Bendaharawan Khusus Penerima:
a. Menerima nota perhitungan pajak dan blanko STNK yang sudah diketik dari petugas POLRI 
pada Kelompok Kerja Penerima Pembayaran.
b. Mengumumkan Nomor Kendaraan Bermotor yang siap dibayar melalui papan tulis/pengeras 
suara.
c. Menerima, membubhkan teraan kas register pada STNK/STCK dan membukukan pembayaran.
d. Menyerahkan nota perhitungan pajak dan STNK yang sudah ditera kas register kepada petugas 
POLRI dalam Kelompok Kerja Penerimaan Pembayaran.
e. Menerima Pembayaran PNKB dari pemilik/pemegang kendaraan bermotor.
f. Menyetorkan   hasil   penerimaan   pembayaran   kepada   masing­masing   instansi   berikut   data 
penerimaan yang dibuat oleh Bendaharawan Khusus Penerima.
VI.Kelompok Kerja Pemesanan PNKB dan Penyerahan
a. Sub Kelompok Kerja Pemesanan PNKB
Petugas POLRI:
a. Menerima   berkas   permohonan   dari   petugas   POLRI   pada   Kelompok   Kerja   Penerimaan 
Pembayaran.
b. Membuat   pesanan   plat   nomor   setelah   meneliti   pelunasan   kewajiban   pembayaran   dan 
mengirimkannya kepada pabrik plat nomor dengan ekspedisi.
c. Meneruskan berkas permohonan STNK kepada Sub Kelompok Kerja Penyerahan.
b. Sub Kelompok Penyerahan
Petugas POLRI, DIPENDA dan P.T ( Persero ) A.K jasa Raharja:
a. Menerima berkas permohonan STNK yang sudah dibayar.
b. Menerima plat nomor dari pabrik plat nomor.
c. Menggabungkan   STNK   asli,   plat   nomor   serta   persyaratan­persyaratan   lainnya   milik 
permohonan, setelah permohonan menunjukkan Nota Perhitungan Pajak yang asli.
d. Meminta   kembali   tanda   penerimaan   yang   telah   dibubuhi   tanda   tangan   dan   nama   terang 
pemohon sebagai tanda telah diterima kembali syarat­syarat milik pemohon.
e. Memisahkan lembar tindakan STNK untuk disampaikan kepada petugas ketiga instansi.
f. Membukukan dan meneruskan berkas kepada Kelompok Kerja Arsip dengan ekspedisi.
VII.Kelompok kerja Arsip
Petugas POLRI:
a. Menerima berkas arsip dari Kelompok Kerja Pemesanan PNKB.
b. Mencatat jenis macam dokumen yang disimpan dalam map arsip.
c. Menata usahakan berkas­berkas kedalam kelompok­kelompok sehingga memudahkan pencarian 
kembali.
d. Membukukan arsip­arsip yang diterima dan yang dikeluarkan.
e. Menyusus dan menyiapkan berkas­berkas Surat Kendaraan Bermotor untuk data pendaftaran 
ulang.
f. Memisahkan berkas­berkas Surat Kendaraan Bermotor yang diblokir.
Sedangkan langkah yang harus ditempuh oleh wajib pajak didalam penyelesaian pengurusan 
STNK secara garis besarnya adalah sebagai berikut:
Gambar II .III
Langkah­langkah yang harus ditempuh oleh wajib pajak
Cek Fisik Kendaraan BermotorMengambil Fo mulir SPPKBSerahkan  Loket PendaftaranTunggu Panggilan PembayaranSTNK S lesai
Sumber : Kantor SAMSAT Surakarta
Dari kelima langkah tersebut apabila telah dilaksanakan oleh para wajib pajak, maka STNK 
dapat  cepat   terselesaikan.  Dan dari  Kantor  SAMSAT sendiri  berharap kepada para wajib pajak 
untuk dapat  bekerja  sama dalam rangka pembuatan STNK tersebut,  sehingga wajib pajak akan 
dapat terlayani dengan baik.
F. LOKET­LOKET PELAYANAN
Untuk  membantu   kelancaran­kelancaran   di   dalam  memberikan   pelayanan   kepada  wajib 
pajak,  SAMSAT Surakarta  menyediakan   loket­loket  yang  ada  dikantor   tersebut.  Pada  dasarnya 
pelayanan dilakukan melalui lima jenis loket, yaitu:
a. Loket I : Penyediaan formulir pendaftaran dan penerangan.
PEMOHON / PEMILIK LOKET IV
Penerimaan Pembayaran
POLRI + DIPENDA
LOKET I
Pemesanan
 ( Order ) PNKB dan Penyerahan
POLRI + J.R + DIPENDA
LOKET III
Pemeriksaan Fisik Kendaraan Bermotor.
 ( Cek Fisik Kendaraan )
POLRI
LOKET I
Penyediaan Formulir dan Penerangan
POLRI + DIPENDA
LOKET II
Pendaft ran P nelitian dan Penetapan
POLRI + DIPENDA
b. Loket II : Pendaftaran, Penelitian dan Penetapan.
c. Loket III : Pemeriksaa  Fisik Kendaraan Bermotor.
d. Loket IV : Penerimaan pembayaran.
e. Loket V : Pemesanan PNKB dan Penyerahan.
JENIS LOKET SAMSAT
1. Apabila   diperlukan,   loket­loket   tersebut   dapat   diperbanyak   sesuai   kebutuhan,   dengan   tetap 
mencantumkan nomor liket sesuai dengan jenis loket diatas.
G. PUNGUTAN YANG MENJADI BEBAN WAJIB PAJAK
1. Setiap pengeluaran STNK dikenakan:
a. Bea  Balik  Nama  Kendaraan  Bermotor   (   BBNKB   )   bagi   setiap   penyerahan   hak  milik 
kendaraan bermotor, yang besarnya ditetapkan dalam Peraturan Daerah.
b. Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) yang besarnya ditetapkan dalam Peraturan Daerah.
c. Sumbangan  Wajib  Dana  Kecelakaan   Lalu   Lintas   Jalan   (   SWDKLLJ   )   yang   besarnya 
ditetapkan oleh Menteri Keuangan.
d. Khusus kendaraan bermotor angkutan umum dipungut Premi Asuransi Jasa Raharja yang 
besarnya ditetapkan oleh Menteri Keuangan.
e. Biaya   administrasi   STNK   yang   besarnya   ditetapkan   oleh   KAPOLRI   atas   persetujuan 
Menteri Keuangan.
f. Biaya  administrasi  BPKB besarnya ditetapkan oleh  KAPOLRI atas  persetujuan  Menteri 
Keuangan.
g. Biaya administrasi TNKB / TCKB yang besarnya ditetapkan oleh KAPOLRI.
h. Biaya administrasi cek fisik yang besarnya ditetapkan oleh KAPOLRI
2. Setiap   pengeluaran   Surat  Keterangan   Fiskal  Antar  Daerah   dikenakan   biaya   formulir   yang 
besarnya ditetapkan oleh Peraturan Daerah.
H. OBJEK DAN SUBJEK PAJAK.
a. Objek Pajak
Untuk dapat mengenakan pajak pada orang atau badan hukum harus ada ukuran pasti tentang 
objek pajaknya. Sebagaimana diatur dalam pasal 2 dan pasal 8 Peraturan Pemerintah Nomor 19 
Tahun 1997 tentang Pajak Daerah, dijelaskan bahwa:
1. Objek Pajak Kendaraan Bermotor ( PKB ) adalah:
Pemilik  dan atau penguasaan kendaraan bermotor,   tidak  termasuk kepemilikan dan atau 
penguasaan kendaraan bermotor alat­alat besar yang tidak digunakan sebagaimana angkutan 
orang atau barang dijalan umum. Dikecualikan dari  objek pajak adalah kepemilikan dan 
atau penguasaan kendaraan bermotor:
a. Pemerintah   Pusat,   Pemerintah   Daerah   Tingkat   I,   Pemerintah   Daerah   Tingkat   II   dan 
Pemerintah Desa.
b. Kedutaan,   Konsulat,   Perwakilan   Negara   Asing   dan   Perwakilan   Lembaga­lembaga 
Internasional dengan asas timbal balik.
c. Kendaraan   bermotor   pabrikan   atau   milik   importir   yang   semata­mata   tersedian   untuk 
dipamerkan dan dijual.
d. Kendaraan bermotor yang digunakan untuk pemadaman kebakaran.
e. Kendaraan bermotor yang disegel atau disita oleh negara.
2. Objek  Bea Balik  Nama Kendaraan  Bermotor   (  BBNKB )  adalah penyerahan kendaraan 
bermotor, termasuk penyerahan kendaraan bermotor dari luar negeri untuk dipakai secara 
tetap di Indonesia, kecuali:
a. Untuk di pakai sendiri oleh orang yang bersangkutan.
b. Untuk diperdagangkan.
c. Untuk dikeluarkan kembali dari wilayah pabean Indonesia.
d. Digunakan untuk pemeran, penelitian, contoh dan kegiatan olahraga bertaraf Internasional.
Dikecualikan sebagai objek pajak BBNKB adalah penyerahan kendaraan bermotor:
a. Pemerintah pusat dan pemerintah daerah.
b. Kedutaan, konsulat, perwakilan asing dan lembaga­lembaga Internasional dengan asas 
timbal balik sebagaimana berlaku untuk pajak negara.
c. Subjek pajak lainnya yang ditetapkan dengan peraturan daerah.
b. Subjek Pajak
1. Subjek Pajak Kendaraan Bermotor adalah orang pribadi atau badan yang memiliki dan atau 
menguasai kendaraan bermotor, sedangkan wajib pajak kendaraan bermotor adalah pribadi atau 
badan   yang  memiliki   kendaraan   bermotor.  Yang   bertanggungjawab   atas   pembayaran   pajak 
adalah:
a. Untuk orang pribadi adalah orang yang bersangkutan, kuasanya atau ahli warisnya.
b. Untuk badan adalah pengurus atau kuasanya.
2. Subjek  Pajak  BBNKB adalah   orang   pribadi   atau   badan   yang   dapat  menerima   penyerahan 
kendaraan bermotor,  sedangkan wajib  pajak BBNKB adalah orang pribadi  atau badan yang 
menerima penyerahan kendaraan bermotor.
I. SISTEM PENGENAAN TARIF
1. Tarif Pajak Kendaraan Bermotor
Tarif pajak kendaraan bermotor ditetapkan sebesar 1,5 %. Besarnya PKB yang terutang dihitung 
dengan cara mengkalikan antara  tarif  dengan dasar pengenaan PKB. Dasar pengenaan PKB 
dihitung dari perkalian dua unsur yaitu:
a. Nilai jual kendaraan bermotor.
b. Bobot yang mencerminkan secara relatif kadar kerusakan jalan dan pencemaran lingkungan 
akibat penggunaan kendaraan bermotor.
Sehingga penetapan PKB adalah 1,5% X Bobot X Nilai jual kendaraan bermotor.
2. Tarif Bea Balik Nama Kendaraan Bermotor ( BBNKB )
a. Tarif BBNKB atas penyerahan pertama dikenakan sebesar 10 %.
b. Tarif BBNKB atas penyerahan kedua ditetapkan sebesar 1 %.
c. Tarif BBNKB atas penyerahan karena warisan ditetapkan sebesar 0,1 %.
Dasar   pengenaan   BBNKB   adalah   nilai   jual   kendaraan   bermotor.   Besarnya   BBNKB   yang 
terutang dihitung dengan cara mengalikan antara  tarif  dasar  pengenaan kendaraan bermotor 
yaitu   nilai   jual   kendaraan   bermotor   sehingga   penetapan  BBNKB adalah   tarif  X   nilai   jual 
kendaraan bermotor.
J. PEGAWAI SAMSAT SURAKARTA
Tabel II.1
Komposisi Pegawai SAMSAT KOTA SURAKARTA
Berdasarkan Tingkat Pendidikan Tahun 2002/2003
BAB III
HASIL 
PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. KUALITAS PELAYANAN SAMSAT KOTA SURAKARTA
Kualitas  pelayanan   sebuah  organisasi  publik  dapat  dinilai   setelah  masyarakat  menerima 
pelayanan yang diberikan oleh organisasi publik tersebut. Jika pelayanan yang mereka terima sesuai 
No. Tingkat Pendidikan Jumlah %
1. SLTA 36 40,5
2. D3 9 10,1
3. S 1 16 1,8
4. S 2 1 1,1
Pendidikan Khusus
1. a. BRIGADIR II A 2 2,3
2. b. BIGADIR I 6 6,7
3. c. BRIKA 9 10,1
4. d. BRIGADIR 6 6,7
5. e. AIPDA 2 2,3
6. f. AIPTU 1 1,1
7. g. IPTU 1 1,1
Jumlah 89  100
dengan apa yang mereka harapkan maka mereka akan merasa puas dengan pelayanan tersebut tetapi 
sebaliknya jika pelayanan yang mereka terima tidak sesuai dengan harapannya maka mereka akan 
menilai bahwa kualitas pelayanan organisasi tersebut tidak memuaskan. SAMSAT yang merupakan 
salah   satu   organisasi   publik   juga   dituntut   untuk   dapat  memberikan   pelayanan   yang   baik   dan 
memuaskan wajib pajaknya. Untuk mengetahui bagaimanakah kualitas pelayanan yang diberikan 
SAMSAT Kota Surakarta, dapat diketahui dari penilaian penerima jasa pelayanan dengan melihat 
tiga   variabel,   pertama   kinerja   pegawai   yang   meliputi  Tangibles,   Reliability,   Responsiveness,  
Assurance, Emphaty.
1. bukti Langsung (Tangibles)
Bukti langsung (tangibles) atau bukti fisik, yaitu kemampuan SAMSAT Kota Surakarta 
untuk  menciptakan  eksistensinya  pad  pihak  eksternal.  Penampilan    kemampuan  sarana  dan 
prasarana fisik serta keadaan lingkungan adalah bukti nyata dari pelayanan.   Oleh karena itu 
SAMSAT Kota Surakarta berusaha melengkapi institusinya dengan peralatan dan fasilitas yang 
memadai   untuk   memberikan   pelayanan   kepada   masyarakat.   Diharapkan   dengan   adanya 
peralatan dan fasilitas tersebut pelayanan yang diberikan akan semakin baik dan memuaskan 
masyarakat sebagai wajib pajak.
Sarana kerja yang paling vital di SAMSAT Kota Surakarta adalah computer, karena semua 
proses pelayanan dilakukan melalui computer. Satu saja computer mati, maka akan mengganggu 
proses   pelayanan.   Karena   itu,   SAMSAT   selalu   memperbaharui   sistem   computernya   dan 
mengganti computer yang sudah tidak layak pakai. Hal ini seperti apa yang diungkapkan oleh 
Kepala Pengaduan dan Pelaporan berikut ini:
“ Setiap  tahunnya kami selalu memperbaiki   fasilitas yang kami miliki,   seperti  kami  
selalu memperbaharui program computer agar lebih cepat dan tepat aksesnya dan kami 
juga mengganti computer yang sudah tidak layak pakai.”
( Wawancara 11 Desember 2007 )
Tetapi   dari   hasil   pengamatan,   masih   ada   sarana   kerja   yang   belum   dibenahi   oleh 
SAMSAT , yaitu papan alur proses pelayanan PKB baru maupun perpanjangan dan BBNKB 
baik  mutasi  masuk  maupun   keluar.  Hasil   pengamatan   ini   juga   dibenarkan  oleh  Bp.  Didik 
berikut ini:
“ Iya Mas disini tidak ada papan alur BBNKB, didepan sana ada alur PKB tapi sudah 
rusak dan tidak dapat dibaca. Padahal menurut saya ini sangat penting, agar wajib pajak 
tidak bingung.”
( Wawancara 11 Desember 2007 )
Menanggapi masalah ini, Kepala urusan STNK, Bp. Nurcholis mengatakan: 
“ Iya memang papan alur itu tidak ada, tapi saya rasa wajib pajak sendiri sudah cukup 
paham. Kalau kurang jelas kan mereka bisa bertanya di loket informasi.”
( Wawancara 12 Desember 2007 )
Selain sarana kerja fasilitas pelayanan juga sangat penting. Fasilitas pelayanan berfungsi 
untuk memberikan kenyamanan kepada wajib pajak selama menunggu proses pelayanan selesai. 
Fasilitas pelayanan di SAMSAT Kota Surakarta masih mempunyai kekurangan, hal ini seperti 
yang dikeluhkan oleh Bp. Sulardi ini;
“ Fasilitas disini masih kurang, seperti tempat parkir yang tidak ada atapnya jadi kalau 
musim hujan seperti sekarang ini semua motor kehujanan dan nanti pada saat musim 
panas motor­motor yang diparkir di halaman ini juga akan kepanasan. Dihalaman depan  
itu juga kurang pohon perindang, jadi kesannya jadi gersang.”
( Wawancara 14 Tahun2007 ).
Keluhan lain juga diungkapkan oleh Bp. Budi:
“   Sebenarnya   ruang   tunggunya   sudah   cukup   bersih,   tapi   kurang   luas   dan   kursi  
tunggunya   juga   kurang   sehingga   banyak   wajib   pajak   yang   berdiri   sambil   nunggu  
penyelesaian administrasi di loket pembayaran itu, jadi kan kesannya umpek­umpekan.”
( Wawancara 14 Tahun 2007 )
Hal senada juga diungkapkan Bp. Soni berikut ini:
“ Ruang tunggunya kurang luas dan TVnya kadang nggak nyala, padahal nunggu disini  
kan   cukup   lama.  Harusnya  TV  dinyalakan   selalu   supaya  wajib  pajak  yang   sedang 
menunggu proses penyelesaian pajak dapat lebih nyaman.”
( Wawancara 10 Desember 2007 )
Ketika   keluhan   ini   di   konfirmasikan   dengan  Bp.  Nurhadi   sebagai  Kepala   Pengaduan   dan 
Pelaporan, penjelasan beliau adalah sebagai berikut:
“ Kami   juga pernah mendapat  keluhan  seperti   ini,  banyak  yang mengeluhkan kalo  
ruang tunggunya itu kurang luas dan bangkunya kurang banyak dan dulu juga ada yang 
mengeluhkan   tentang  kebersihan   ruangan,  untuk  masalah  kebersihan   ruangan  kami  
telah   mengupayakan   dengan   memperkerjakan   tenaga   servis   untuk   membersihkan 
ruangan tersebut setiap pagi dan kami juga meletakkan tempat sampah di ruang tunggu 
dengan   harapan   wajib   pajak   tidak  membuang   sampah   sembarangan.   Tetapi   untuk 
masalah perluasan ruang tunggu itu membutuhkan waktu yang cukup lama. Kami tidak 
bias   asal   mbangun   saja   karena   gedung   ini   milik   DIPENDA  Propinsi,   jadi   untuk  
melakukan perluasan bangunan harus dengan izin DIPENDA Propinsi dahulu. Kami 
juga telah mengusulkan perluasan gedung ini, tapi sampai saat ini belum ada tindak 
lanjutnya.”
  ( Wawancara 17 Desember 2007 )
Hal senada juga disampaikan oleh Ibu Sugiyarni berikut ini:
“ Iya  mas,  untuk  memperluas  ruang  tunggu  itu  harus  dengan persetujuan Dipenda  
Propinsi. Dan untuk permintaan agar tempat parkir diberi atap akan kami teruskan ke  
Dipenda Propinsi, mudah­mudahan mereka segera menindaklanjuti dan memberi kami  
dana untuk menambahkan atap di tempat parkir.” 
( Wawancara 17 Desember 2007 ).
Selain keluhan di atas ternyata masih ada beberapa hal yang juga dikeluhkan oleh wajib 
pajak:
“ Disini tidak ada wartel, kalo mau telphon aja harus keluar dari gedung ini dan itu  
jumlah mesin fotocopynya mbok ya ditambah, yang fotocopy itu banyak lho, mas mau 
fotocopy satu lembar aja harus antri banyak kalo nggak mau antri ya keluar gedung 
cari fotocopy yang lain.”
( Wawancara 10 Desember 2007 ) 
Hal ini juga ditambahai oleh Kepala Seksi Urusan PKB, beliau mengatakan :
“ Memang SAMSAT masih banyak kekurangan di sana sini tapi kami terus berupaya  
untuk memperbaikinya, semua masukan dari wajib pajak kami tampung dan masukan  
yang dapat segera kami tindak lanjuti akan kami lakukan.”
( Wawancara 18 Desember 2007 ) 
Dari hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwa sarana pelayanan yang meliputi sarana 
kerja dan fasilitas pelayanan yang dimiliki SAMSAT masih kurang memenuhi harapan wajib 
pajak.  Meskipun   sarana  kerja   yang  dimiliki  SAMSAT  sudah   cukup  mendukung   pelayanan 
seperti   sistem computerisasi  yang  cepat  dan   tepat   sehingga  memudahkan  pengurusan  PKB 
maupun BBNKB tetapi masih ada kekurangan fasilitas yang dimiliki SAMSAT yaitu tentang 
fasilitas  yang  langsung  berhubungan dengan kepentingan wajib  pajak   seperti   kondisi   ruang 
tunggu yang kurang nyaman dan tempat parkir yang tidak ada atapnya serta kurangnya fasilitas 
lain seperti  wartel  dan fotocopy. Pihak SAMSAT sendiri  menyadari  kekurangn tersebut dan 
berusaha untuk menindaklanjuti permasalahan ini.
2. Kehandalan (Reliability)
Kehandalan   merupakan   kemampuan   pegawai   dalam   memberikan   pelayanan   yang 
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Kehandalan pegawai SAMSAT dapat dilihat 
dari   seberapa   jauh   kemampuan   pegawai   dalam  memberikan   pelayanan   dengan   cepat   dan 
memuaskan serta  kemampuannya dalam memberikan  informasi  yang dibutuhkan oleh wajib 
pajak.  Hal   ini   seuai   dengan   apa   yang   diungkapkan   oleh  Bp.   Sulardi,   sebagai  wajib   pajak 
kendaraan roda dua, bahwa:
“ Kecepatan pelayanan mereka lumayan, jika berkas kita lengkap maka penyelesaian  
urusannya juga cepat, kadang­kadang tidak lebih dari satu jam saja sudah selesai, tapi 
jika antriannya banyak ya harus sabar.”
(Wawancara 3 Desember 2007 )
Hal senada juga diungkapkan Bp. Sarjiman, wajib pajak kendaraan roda dua empat, beikut ini :
“ Petugas disini cukup paham dengan tugasnya masing­masing.”
(Wawancara 3 Desember 2007 )
Dan  masih   ada  beberapa  wajib   pajak   lain   yang   juga  menyatakan  hal   senada,   seperti   yang 
diungkapkan oleh Bp. Didik berikut ini :
“ Pegawai disini sudah cukup cepat melayaninya mungkin karena komputernya juga  
banyak.  Hanya   saja   untuk   pelayanan   roda   empat   relatif   lebih   cepat   dibandingkan 
dengan roda dua.”
(Wawancara 4 Desember 2007)
Menurut   hasil   pengamatan,   kecepatan   pelayanan   pajak   kendaraan   roda   empat   lebih   cepat 
penyelesaiannya.   Hal   ini   terjadi   karena   wajib   pajak   roda   empat   relatif   lebih   sedikit   jika 
dibandingkan dengan wajib pajak kendaraan roda dua.
Kehandalan pegawai juga nampak ketika ada wajib pajak yang masih bingung tentang 
prosedur pelayanannya, seperti yang dikemukakan Bp. Imam berikut ini :
“Saya disini mengurusi pajak baru karena motor saya juga baru, saya belum paham  
tentang prosedurnya ketika saya bertanya kepada bapak yang ada di bagian penyediaan  
formulir itu beliau menjelaskannya dengan baik.”
( Wawancara 4 Desember 2007 )
Selain  ungkapan   tersebut  masih   ada  beberapa  wajib   pajak   lain   yang  menyatakan  hal   yang 
senada. Hal ini juga di benarkan oleh Ibu Sugiyarni selaku Kepala Seksi Urusan PKB dalam 
pernyataannya sebagai berikut:
‘  Pegawai  disini  memang dipersiapkan  untuk  membantu  wajib  pajak  menyelesaikan  
urusannya.   Petugas   di   setiap   loket   bertanggungjawab   terhadap   loketnya   masing­
masing. Pegawai disini saya kira sudah bekerja cukup baik.”
( Wawancara 4 Desember 2007)
Hal yang senada juga diungkapkan oleh petugas pelayanan SAMSAT, Bp Nur, berikut ini :
“ Pegawai dari  unsur  DIPENDA sudah siap mulai   jam tujuh  jadi  ketika pelayanan 
dibuka jam delapan kami sudah siap di loket masing­masing.”
( Wawancara 10 Desember 2007 )
Tetapi dari hasil pengamatan, meskipun sudah dibuka loketnya, pelayanan terkadang di 
lakukan   lebih   dari   jam   delapan,   sehingga  membuat   wajib   pajak  menunggu,   seperti   yang 
dipaparkan oleh wajib pajak berikut ini:
“ Maksud saya kesini jam delapan supaya saya mendapatkan pelayanan yang cepat kan  
antrinya   belum   banyak,   tetapi   ternyata   petugas   di   bagian   cek   fisik   belum   siap 
memberikan pelayanan.”
( Wawancara 10 Desember 2007 )
Ketika hal ini di konfirmasi kepada Bp. Nurcholis selaku Kepala Urusan STNK di SAMSAT 
mengungkapkan bahwa:
“  Iya  memang ada petugas  kami  yang datangnya agak  terlambat,   tapi  biasanya di  
gantikan oleh petugas lain.  Hal   ini  disebabkan karena masih ada beberapa petugas  
POLRI yang diberi tugas di luar SAMSAT.”
( Wawancara 10 Desember 2007 )
Dari hasil wawancara di atas dapat diutarakan bahwa pegawai SAMSAT cukup handal 
dalam melayanai wajib pajak. Pelayanan mereka cukup cepat, jika terlalu lama itu salah satunya 
disebabkan karena banyaknya berkas yang harus mereka selesaikan setiap harinya dan untuk 
kesiapan   pegawai   dapat   disimpulkan   bahwa  masih   ada   beberapa   pegawai   yang   datangnya 
terlambat, hal ini disebabkan karena masih di bebani tugas diluar SAMSAT, padahal menurut 
aturan yang ada pegawai SAMSAT harus di usahakan semaksimal mungkin tidak dibebani tugas 
di luar SAMSAT.
3. Daya Tanggap(responsiveness)
Daya tanggap pegawai dapat dilihat dari seberapa jauh pegawai dalam merespon apa 
yang dibutuhkan  oleh  wajib  pajak  dan  keluhan  yang disampaikan  oleh  wajib  pajak   selama 
mereka  mendapatkan  pelayanan.  SAMSAT sebagai   organisasi   publik  berusaha  memberikan 
pelayanan   yang   terbaik,   tetapi   kadang­kadang   wajib   pajak   mendapatkan   pelayanan   yang 
memuaskan   tapi   tak   jarang  mereka  mendapat  pelayanan  yang  kurang  memuaskan.  Mereka 
menemukan hal­hal yang tidak nyaman, sehingga munculah keluhan­keluhan dari wajib pajak. 
Di   sini   SAMSAT merupakan   pihak   yang   harus  menanggapi   keluhan­keluhan   tersebut   dan 
memperhatikan apa yang sebenarnya dibutuhkan oleh wajib pajak, sehingga SAMSAT dapat 
memberikan  pelayanan  yang  memuaskan   sesuai   dengan  yang  diharapakan  wajib   pajak  dan 
SAMSAT itu sendiri. Ada beberapa ungkapan yang diutarakan oleh wajib pajak selama mereka 
menerima pelayanan dari SAMSAT kota Surakarta, diantaranya diungkapkan oleh Bp. Suyatno 
berikut ini:
“ Pelayanan disini sifatnya masih subyektif, jika ada wajib pajak yang memakai pakaian  
dinas   suatu   instansi   tertentu  maka   ia   akan   di   layani   lebih   cepat   dan   ketika   saya 
mengeluhkan   hal   itu  mereka   hanya   berjanji  menindaklanjuti   dan   sampai   sekarang 
masih nampak hal­hal seperti itu.”
( Wawancara 6 Desember 2007 )
Ketika hal ini dikonfirmasi kepada Bp. Nurhadi beliau menjelaskan :
“ Semua wajib pajak kami perlakukan sama, karena semua mempunyai hak yang sama, 
kecuali jika wajib pajak itu lewat biro jasa maka akan kami nomor duakan. Kami lebih  
mengutamakan tentang wajib pajak yang mengurus urusannya sendiri.”
( Wawancara 6 Desember 2007 )
Tetapi dari hasil pengamatan, petugas pelayanan terutama pada bagian pembayaran tidak 
membeda­bedakan pelayanan kepada wajib pajak perseorangan maupun biro jasa. Jadi wajib 
pajak yang mengurusi proses pajaknya sendiri harus menunggu lama proses pembayarannya, hal 
ini disebabkan karena pada saat itu juga loket pembayaran menerima dokumen pembayaran dari 
biro  jasa yang notabene rat­rata mengurusi  lebih dari  empat wajib pajak.  Keluhan lain  juga 
diungkapkan Bp. Soni, berikut ini:
“ saya pernah mengeluhkan tentang benyaknya pungutan­pungutan tidak resmi kepada 
salah satu pegawai SAMSAT, tetapi mereka hanya menjadi pendengar yang baik tanpa  
di tindaklanjuti.”
( Wawancara 12 Desember 2007 )
Keluhan sebada juga diungkapkan oleh Bp. Sardjiman, berikut ini:
“ Diformulir pendaftaran ini kan ditulis formulir tidak dipungut biaya, tetapi tetap saja 
disuruh mbayar seribu rupiah.”
( Wawancara 7 Desember 2007 )
Ketika hal ini dikonfirmasikan kepada petugas pelayanan, mereka hanya tersenyum saja 
tanpa memberikan penjelasan lebih lanjut.
Dari uraian tersebut dapat dianalisa bahwa daya tanggap dari pegawai SAMSAT Kota 
Surakarta terhadap keluhan wajib pajak kurang responsif sehingga belum memenuhi harapan 
wajib   pajak.   Petugas   pelayanan   kadang­kadang   masih   memberikan   pelayanan   menurut 
subyektifitasnya.  Hal   ini   tidak  mencerminkan wujud pelayanan yang didambakan pelayanan 
yang sama dan tidak membeda­bedakan. Selain itu keberadaan kotak saran sebagai salah satu 
saluran  komunikasi  antara  wajib  pajak  dan  SAMSAT tidak  berfungsi   secara  efektif,  karena 
wajib pajak lebih memilih menyampaikan keluhanya secara langsung kepada petugas, meskipun 
seringkali keluhan tersebut hanya didengar saja tanpa ditindak lanjuti.
4. Jaminan (Assurance)
Jaminan  mencakup   kemampuan   karyawan   atas   pengetahuan   terhadap   produk   secara 
tepat,   kualitas   keramahtamahan,   perhatian   dan   kesopanan   dalam   memberikan   pelayanan, 
ketrampilan dan memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam 
memanfaatkan   jasa   yang   ditawarkan,   dan   kemampuan   dalam   menanamkan   kepercayaan 
pelanggan terhadap SAMSAT Kota Surakarta.
Sumber Daya Manusia atau pegawai merupakan faktor utama dalam memberikan yang 
terbaik bagi wajib pajak. Hal ini berarti kualitas pelayanan tergantung dari kemampuan pegawai 
dalam melayani pelanggan atau wajib pajak.
Menanggapi hal tersebut Bp. Suyatno memberikan pendapatnya seperti berikut ini:
“Kalau kualitas pegawai disini memang bagus dan sudah cukup terampil dalam 
menangani   tugas­tugasnya…tetapi   sayangnya   masih   subyektif   dalam   memberikan 
pelayanan”
( Wawancara 6 Desember 2007)
Hal senada juga disampaikan oleh Bp. Soni, berikut ini :
“Masalah kemampuan saya kira sudah lumayan kok mas..hanya ada beberapa 
yang terlihat masih agak canggung”
( Wawancara 12 Desember 2007)
Berbeda dengan kekecewaan yang diungkapkan oleh Bp Sarjiman, berikut ini :
“Saya   rasa   kemampuan   koordinasi   pegawai   di   sini  masih   sangat   kurang…
soalnya saya kan sudah datang kemaren,tetapi  saya  tinggal..trus hari  ini  ketika pas 
saya tanya petugasnya malah binggung jadi harus nunggu lama lagi”
( Wawancara 7 Desember 2007)
Berdasarkan   wawancara   di   atas   dapat   disimpulkan   bahwa   kemampuan   pegawai 
SAMSAT   masih   perlu   ditingkatkan   terutama   dalam   hal   koordinasi   antar   petugas   dalam 
memberikan pelayanan
5. Empati
Empati meliputi perhatian secara individual yang diberikan pemberi pelayanan terhadap 
pelanggan,   seperti   kemampuan  petugas   dalam  berkomunikasi   dengan   pelanggan  dan  usaha 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.
Dengan  hubungan  dan  komunikasi  yang  baik  antara   petugas  dan  wajib   pajak  dapat 
membantu petugas untuk mengetahui apa yang menjadi keluhan dan apa yang menjadi harapan 
wajib pajak. Hal tersebut seperti yang diungkapkan oleh Bapak Nurhadi :
“Adanya   komunikasi   yang   baik   antara   wajib   pajak   dan   petugas   dapat  
mempercepat   waktu   penyelesaian.  Misalnya   ada   wajib   pajak   yang   persyaratannya 
kurang   lengkap,dengan   komunikasi   yang   baik  maka   petugas   segera  memberi   tahu  
syarat­syarat apa saja yang harus dilengkapi”
( Wawancara 17 Desember 2007)
Dengan  memposisikan  wajib   pajak   sebagai   pihak  yang  harus   dilayani   dengan   baik, 
petugas SAMSAT senantiasa memberikan perhatian yang bersifat individual dan tulus kepada 
wajib pajak yang membutuhkan bantuan dan informasi terkait dengan pelayanan. Hal tersebut 
seperti yang diungkapkan oleh Bp. Sulardi :
“Petugas disini enak diajak omong Mas.jadi kalau saya bertanya sesuatu yang 
kurang jelas mereka mau menjawab dengan sopan.”
( Wawancara 3 Desember 2007)
Hal tersebut juga dibenarkan oleh Bp Budi :
“Iya  Mas,petugas   di   sini   memang   kebanyakan   komunikatif,   walaupun   ada  
beberapa yang tidak”
( Wawancara 14 Desember 2007)
Untuk mengerti dan memahami keinginan dari banyak orang dengan latar belakang yang 
berbeda memang bukan hal yang mudah. Untuk itu SAMSAT selalu menempatkan wajib pajak 
sebagai   pihak   yang   harus   dilayani   dengan   baik.   Petugas   harus   dapat  menunjukkan   bahwa 
mereka   bukan   birokrat   yang   selalu  mempersulit   suatu   urusan   tetapi   sebagai   pelayan   yang 
memberikan yang terbaik bagi wajib pajak. Seperti yang diungkapkan Bapak Nurcholis :
“untuk mewujudkan pelayanan terbaik, saya berusaha memberikan pelayanan 
yang  memuaskan   pemohon   atau   wajib   pajak   yang  memang   sudah   kewajiban   kita  
melayani sebaik­baiknya”
( Wawancara 10 Desember 2007)
Dari beberapa petikan wawancara diatas maka dapat disimpulkan bahwa empati petugas 
SAMSAT sudah cukup baik dalam hal komunikasi dengan wajib pajak, namun demikian masih 
perlu untuk lebih ditingkatkan untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi wajib pajak. 
B. FAKTOR­FAKTOR PENGHAMBAT DALAM PELAYANAN
SAMSAT Kota Surakarta merupakan organisasi publik yang dikelola oleh tiga instansi yaitu 
kepolisian, dinas pendapatan daerah dan jasa raharja. Sebagai organisasi publik, SAMSAT dituntut 
untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas dan memuaskan wajib pajak. Tetapi dalam 
realitasnya pelayanan yang diberikan masih belum memuaskan. Untuk dapat memberikan pelayanan 
yang  memuaskan,  SAMSAT Kota  Surakarta  memiliki   beberapa  hambatan  yang  pada   akhirnya 
hambatan   tersebut  mempengaruhi  mutu  dari   kualitas  pelayanan  yang  diberikan  oleh  SAMSAT 
kepada wajib pajak, seperti yang disampaikan oleh Kepala Bagian Pengaduan dan Pelaporan berikut 
ini:
“   Iya,   kami   masih   memiliki   beberapa   hambatan   misalnya   saja   tentang   dana.  
Bagaimanapun juga dana merupakan unsur yang vital, untuk memperoleh dana saja kami  
harus melalui beberapa prosedur, tidak bisa langsung jadi. Sehingga untuk memperbaiki  
sarana dan menambah  fasilitas  SAMSAT perlu  waktu  yang cukup  lama,  padahal  disini  
sudah membutuhkannya, seperti computer misalnya.”
( Wawancara 17 Desember 2007 ) 
Hambatan lain juga diungkapkan oleh bagian pelayanan, sebagai berikut ini:
“   Pegawai   disini   kadang­kadang   kurang   disiplin,   datangnya   masih   ada   yang 
terlambat, padahal aturannya kan pelayanan dibuka jam delapan.”
( Wawancara 17 Desember 2007 )
Tentang keadaan sumber daya manusia yang merupakan faktor penghambat juga dinyatakan oleh 
Bapak Nur berikut ini:
“ Ada beberapa pegawai disini yang masih dibebani tugas di luar SAMSAT, dan hal  
ini sangat mengganggu kinerja SAMSAT. Padahal menurut aturan yang ada pegawai yang 
bekerja di SAMSAT sebisa mungkin jangan dibebani tugas lain di luar SAMSAT.”
( Wawancara 10 Desember 2007 ) 
Dari  wawancara dengan pihak SAMSAT Kota Surakarta   tersebut  dapat  diketahui  bahwa 
faktor yang menghambat dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada wajib pajak adalah:
Pertama,  masalah dana. Untuk dapat memperoleh dana guna perbaikan sarana pelayanan, 
ternyata harus melalui beberapa prosedur sehingga memerlukan waktu yang cukup lama. Bangunan 
SAMSAT  Kota   Surakarta   adalah  milik   Dipenda   Privinsi   Jawa   Tengah,   jadi   segala   hal   yang 
behubungan dengan gedung dan   fasilitas  pelayanan adalah  merupakan   tanggungjawab  Dipenda 
Provinsi, kecuali peralatan­peralatan lain yang hanya dimiliki POLRI seperti mesin pencetak tanda 
nomor kendaraan bermotor.  Dengan waktu yang  lama untuk mendapatkan dana  tersebut  sangat 
bertentangan dengan apa yang diinginkan wajib pajak,  wajib  pajak menginginkan fasilitas yang 
memadai seperti tempat parkir, penambahan jumlah kursi dan perluasan gedung yang semua itu 
memerlukan  dana  yang   tidak   sedikit.  Kurangnya  beberapa   fasilitas   ini  menyebabkan  pelayanan 
SAMSAT menjadi kurang berkualitas karena selama menunggu proses pelayanan wajib pajak tidak 
merasa nyaman.
Kedua,    yaitu  masalah   sumber   daya  manusia.  Sumber  daya  manusia  merupakan   faktor 
penting dalam sebuah proses pelayanan, sebab tanpa sumber daya manusia yang memadai proses 
pelayanan tidak akan berjalan dengan baik. Hal ini juga di alami oleh SAMSAT Kota Surakarta. 
Pegawai SAMSAT masih ada yang tidak disiplin dalam menjalankan tugasnya, mereka ada yang 
datang terlambat yang keterlambatan mereka ini menyebabkan proses pelayanan terganggu, karena 
proses pelayanan yang seharusnya dapat dimulai pukul  delapan menjadi  terlambat.  Padahal ada 
beberapa wajib pajak yang datang tepat pukul delapan karena mereka berharap tidak mengantri 
terlalu   lama.  Tetapi  mereka   tidak  mendapatkan  pelayanan  seperti   apa  yang diharapkan,  karena 
ternyata   ada   loket   yang  belum ada  pegawainya  dan   tentu   saja   hal   ini  menyebabkan  pelayanan 
menjadi tidak berkualitas. Selain kurang disiplinnya pegawai SAMSAT, hambatan lain yang muncul 
adalah adanya beberapa pegawai SAMSAT yang masih dibebani tugas lain diluar SAMSAT. Hal ini 
sangat mengganggu kinerja SAMSAT, sebab pegawai­pegawai yang mempunyai tugas lain diluar 
SAMSAT tersebut akan meninggalkan tugasnya di SAMSAT, meskipun hanya beberapa menit. Dan 
dengan ditinggalkannya tugas tersebut menyebabkan proses pelayanan menjadi terganggu.  
C. UPAYA PENINGKATAN KUALITAS
Untuk memberikan pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya, SAMSAT Kota Surakarta 
mempunyai upaya­upaya untuk meningkatkan pelayanannya agar lebih baik dan berkualitas. Dari 
upaya­upaya  tersebut  ada yang belum terealisasi  karena baru merupakan program tahun depan, 
seperti yang diungkapkan berikut ini:
“ Untuk melakukan peningkatan pelayanan, kami selalu mengganti komputer yang 
sudah   tidak   layak  pakai   dan  memperbarui   setiap  programnya,   karena   computer   disini  
merupakan peralatan yang sangat vital, salah satu computer saja mati, semua pelayanan  
akan mengalami gangguan.”
( Wawancara 17 Desember 2007 )
Hal senada juga diungkapkan oleh pegawai bagian pelayanan, berikut ini:
“   selain  memperbaiki   kualitas   computer   kami   juga  menambah   loket   pelayanan,   dulu 
pelayanan roda dua dan empat dijadikan dalam satu loket sekarang sudah kami pisahkan.”
( Wawancara 12 Desember 2007 )
Dari hasil wawancara di atas dapat dijelaskan bahwa computer merupakan sarana kerja yang 
vital,  sebab semua proses pelayanan diproses melalui computer. Satu saja computer mati,  maka 
semua proses pelayanan akan terganggu dan hal ini akan merugikan wajib pajak, karena wajib pajak 
akan menjadi semakin lama menunggu proses pelayanan.
Selain itu beliau juga menambahkan
“ Sistem OnLine yang sekarang ini telah terealisasi sudah berjalan cukup lancar,  
meskipun masih banyak masyarakat yang masih senang menggunakan pelayanan secara 
langsung,  mengingat  kebanyakan para  wajib  pajak  adalah  orang  tua  yang kebanyakan  
belum mengerti betul tentang kegunaan akan adanya computer.”
( Wawancara 18 Desember 2007 )
Berkaitan   dengan  masalah   tersebut,   penulis   juga   sempat   bertemu   orang   yang   sedang 
melakukan pembayaran pajak dengan menggunakan sistem OnLine mengungkapkan:
Dengan  menggunakan   system OnLine   ini   pembayaran  dapat   dilakukan  dimana­
mana asalkan satu provinsi, namun masih kurang tenang dan nyaman dibandingkan dengan 
datang sendiri  ke  Kantor  SAMSAT untuk  membayar  pajak  secara   langsung.  Dan  lebih 
aman apabila datang ke Kantor Langsung, karena di zaman teknologi ini banyak sekali  
tindakan kriminal yang dilakukan melalui dunia internet ”
( Wawancara 25 Desember 2007 )
Dari pemaparan wawancara diatas berkaitan dengan sistem OnLine tersebut dapat diketahui 
bahwa  masyarakat  masih   lebih   tertarik   dengan   pembayaran   pajak   secara   langsung   ke  Kantor 
SAMSAT dibandingkan dengan sistem OnLine, mengingat sekarang banyaknya penipuan­penipuan 
yang dilakukan dengan melalui dunia internet. 
Upaya peningkatan kualitas pelayanan SAMSAT juga dilakukan dalam hal mendahulukan 
wajib pajak yang mengurus urusannya sendiri, hal ini seperti diungkapkan oleh Kepala Pengaduan 
dan Pelaporan, berikut ini :
“   Sekarang   kami   menekankan   prinsip   untuk   mendahulukan   wajib   pajak   yang  
mengurusi pajaknya sendiri dari pada mereka yang melalui biro jasa, selain itu kami juga  
selalu   mengupayakan   pelayanan   satu   hari   jadi.   Semua   ini   kami   lakukan   untuk 
mempermudah wajib pajak dalam proses pelayanan.”
( Wawancara 20 Desember 2007 )
Tetapi   dari   hasil   pengamatan,  masih   ada   loket   pelayanan   yaitu   loket   pembayaran   dan 
penyerahan STNK yang mendahulukan pelayanan kepada biro  jasa  dari  pada wajib  pajak yang 
mengurusi   pajaknya   sendiri.  Kenyataan   ini  menggambarkan  bahwa pelayanan  SAMSAT belum 
mencerminkan sebuah proses pelayanan yang menjadi dambaan masyarakat sebagai wajib pajak, 
karena masyarakat sebagai wajib pajak mendambakan pelayanan yang sama terhadap kepentingan 
yang sama tanpa ada perbedaan.
Dari wawancara dengan pihak SAMSAT tersebut dapat dilihat bahwa untuk meningkatkan 
kualitas pelayanannya SAMSAT mengupayakan usaha­usaha sebagai berikut:
Pertama,  dalam rangka peningkatan pelayanan SAMSAT selalu memperbaharui program 
computer   dan  mengganti   computer   yang   sudah   tidak   layak  pakai.  Dalam  proses   pelayanan  di 
SAMSAT Kota Surakarta, computer merupakan bagian alat yang vital, karena pelayanan yang ada 
semuanya   dikerjakan   dengan   sistem   computer.   Pelayanan   dengan  menggunakan   komputerisasi 
( OnLine) ini dilakukan untuk mempercepat proses pelayanan, mengingat wajib pajak setiap hari 
yang   harus   dilayani   jumlahnya   lebih   dari   tigaratus.   Jika   salah   satu   computer   terganggu  maka 
pelayanan akan  terhambat,  karena proses  pelayanan yang satu  dengan yang  lain  sifatnya saling 
berhubungan.
Kedua,  dalam  upayanya  meningkatkan  kualitas   pelayanan,  SAMSAT memisahkan   loket 
proses pelayanan antara wajib pajak roda dua dan empat. Hal ini dilakukan untuk mempermudah 
wajib pajak menyelesaikan urusannya.
Ketiga,  SAMSAT memprioritaskan pelayanan kepada wajib pajak perseorangan dari pada 
biro jasa dengan demikian diharapkan wajib pajak tidak merasa terganggu dengan keberadaan biro 
jasa, selain itu SAMSAT juga menerapkan sistem pelayanan satu hari jadi kepada wajib pajak.
Keempat,  upaya peningkatan yang dilakukan SAMSAT adalah dengan menerapkan sistem 
pembayaran pajak OnLine, maksudnya adalah wajib pajak dapat membayar pajak diluar kota selama 
ini masih satu provinsi. Upaya ini dilakukan untuk memudahkan wajib pajak dalam membayar pajak 
khususnya bagi mereka yang sering memiliki kegiatan diluarkota.
Upaya­upaya  tersebut  dilakukan SAMSAT dalam rangka peningkatan  kualitas  pelayanan 
kepada wajib pajak. 
 
BAB IV
PENUTUP
A. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat 
ditarik kesimpulan bahwa:
1. Kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta
Pada   dasarnya   kualitas   pelayanan   sangat   menentukan   tingkat   kepuasan.   Tingkat 
kepuasan dapat dirasakan setelah menerima jasa dari organisasi pelayanan. Jika pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan oleh masyarakat maka pelayanan tersebut dapat 
dikatakan memuaskan tetapi sebaliknya jika pelayanan itu tidak seperti apa yang diharapkan 
maka pelayanan tersebut dinilai tidak memuaskan, sehingga sebagai organisasi pelayanan perlu 
memperhatikan kualitas pelayanannya termasuk SAMSAT Kota Surakarta. Dari hasil penelitian 
secara  keseluruhan  kualitas  pelayanan  SAMSAT dapat  dikatakan  belum memenuhi  harapan 
masyarakat sebagai wajib pajak. Hal ini dapat dilihat dari:
a. Bukti Langsung (Tangibles)
Bukti langsung pelayanan SAMSAT salah satunya dapat dilihat dari sarana kerja 
yang ada.  Sarana  kerja  yang dimiliki  SAMSAT Kota  Surakarta  dinilai   sudah cukup 
sesuai dengan beban kerja yang ada, jumlah komputer yang tersedia dan loket yang ada 
sudah memenuhi. Tetapi untuk fasilitas pelayanan masih perlu dibenahi, seperti tempat 
parkir yang kurang memenuhi harapan wajib pajak, kurang luasnya ruang tunggu yang 
disediakan, kurangnya pohon perindang, dan papan alur pelayanan yang terlalu rumit.
b. Kehandalan(Reliability)
Kehandalan pegawai SAMSAT dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak 
kurang   memuaskan,   hal   ini   nampak   pada   pelayanan   kepada   wajib   pajak   kurang 
memuaskan, hal ini nampak pada pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak yang 
mengurusi BBNKB karena beberepa pegawai memberikan informasi yang berbelit­belit 
tentang persyaratan BBNKB dan hal ini merugikan wajib pajak. Tetapi jika dilihat dari 
kehandalan pegawai dalam memberikan pelayanan kepada waib pajak yang mengurusi 
PKB, dapat dikatakan bahwa pelayanan yang diberikan cukup memuaskan. 
c. Daya Tanggap(Responsivenes)
Jika dilihat dari daya tanggap dalam menanggapi keluhan wajib pajak, pegawai 
SAMSAT belum memberikan tanggapan yang memuaskan bagi wajib pajak, selain itu 
jika ada keluhan yang disampaikan secara langsung tidak segera direspon oleh SAMSAT
d. Jaminan(Assurance)
Dilihat   dari   kemampuan   karyawan   atas   pengetahuan   terhadap   produk   secara 
tepat, kualitas keramahtamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, 
ketrampilan dan memberikan   informasi,  pegawai  SAMSAT sudah cukup baik,   tetapi 
masih perlu ditingkatkan lagi untuk masalah koordinasi antar petugas
e. Empati(Emphaty)
Perhatian   secara   individual   yang   diberikan   Petugas   SAMAT   terhadap  wajib 
pajak, seperti kemampuan petugas dalam berkomunikasi dengan wajib pajak dan usaha 
untuk memahami keinginan dan kebutuhan wajib pajak sudah cukup baik.
2.  Faktor penghambat dalam memberikan pelayanan kepada wajib pajak
Faktor penghambat dalam sebuah organisasi pelayanan dapat menyebabkan organisasi 
tersebut   dinilai   tidak   memberikan   pelayanan   yang   berkualitas   sesuai   dengan   harapan 
masyarakat. Begitu pula dengan SAMSAT, dalam memberikan pelayanannya, SAMSAT masih 
memiliki beberapa hambatan, yaitu:
a) Keadaan  Sumber  Daya  Manusia   yang  masih  kurang  kualitasnya.  Hal   ini   nampak  pada 
keterlambatan  pegawai   dan  masih   adanya  beberapa  pegawai   yang  dibebani   tugas  diluar 
SAMSAT.  Hal   ini   tentu   saja  merugikan   SAMSAT   dan  wajib   pajak   sebagai   penerima 
pelayanan.   Keterlambatan   pegawai   menyebabkan   terhentinya   proses   pelayanan,   karena 
proses pelayanan SAMSAT merupakan alur yang saling berhubungan maka jika salah satu 
bagian   terganggu   maka   akan   menyebabkan   bagian   lain   ikut   terganggu   dan   ini   akan 
memperlambat  pelayanan.  Selain   itu  masih  dibebaninya beberapa  pegawai  dengan  tugas 
diluar SAMSAT menyebabkan pegawai yang lain mengambil alih tugas yang ditinggalkan 
sehingga   tugasnya  menjadi   banyak   dan   ini   juga   akan  menyebabkan   pelayanan  menjadi 
terganggu dan proses pelayanan menjadi lama.
b) Faktor penghambat yang lain adalah masalah dana. Dana merupakan unsur yang vital dalam 
sebuah   organisasi,   begitu   pula   dengan   SAMSAT.   Untuk   mendapatkan   dana   guna 
penambahan  dan  perbaikan  sarana  dan   fasilitas  penunjang  harus  melalui  prosedur  yang 
memakan waktu lama, sehingga sering kali pelayanan juga menjadi terganggu.
3. Upaya peningkatan kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta
Upaya yang dilakukan SAMSAT untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah:
a. Selalu memperbaharui program komputer dan mengganti komputer yang sudah tidak layak 
pakai dengan tujuan untuk mempercepat proses pelayanan, karena hampir seluruh proses 
pelayanan yang ada dikerjakan dengan komputer, sehingga satu saja komputer mati maka 
proses pelayanan menjadi terganggu. 
b. Dengan memisahkan  loket  pengurusan  PKB dan BBNKB roda dua  dan empat.  Dengan 
pemisahan   ini   diharapkan   dapat  memudahkan  masyarakat   dalam  pengurusan   PKB  dan 
BBNKB serta membantu mempercepat proses pelayanan.
c. Mendahulukan wajib pajak yang mengurus sendiri urusannya dari pada wajib pajak yang 
melalui biro jasa. Hal ini dilakukan agar wajib pajak tidak merasa terganggu dengan adanya 
biro jasa dan diterapkannya sistem pelayanan satu hari jadi.
d. Upaya yang lain yang akan dilaksanakan adalah dengan mengoptimalkan sistem pembayaran 
On Line sehingga memudahkan wajib pajak dalam melakukan pembayaran PKB.
B. SARAN
Dari kesimpulan diatas, penulis mengajukan beberapa saran yang diharapkan dapat berguna 
untuk   peningkatan   kualitas   pelayanan   yang   selama   ini   telah   diberikan   oleh   SAMSAT   Kota 
Surakarta kepada wajib pajak. 
1. Untuk membantu SAMSAT dalam mengetahui kinerja pegawai dan pelayanan yang diberikan 
sebaiknya SAMSAT menyediakan saluran pengaduan khusus sehingga wajib pajak juga dapat 
menyampaikan keluhannya,  karena selama  ini keberadaan kotak saran dirasa kurang efektif. 
Pengaduan   dapat   dilakukan   dengan  memanfaatkan   teknologi   informasi   yang   sudah   cukup 
canggih   yaitu   dengan  membuat   layanan   call   center,   jadi  wajib   pajak   dapat  menyampaikan 
keluhannya melalui SMS ke nomor tertentu. 
2. Sebaiknya   lebih  dioptimalkan  pelayanan  SAMSAT keliling  yang   ada  di  Surakarta.  Hal   ini 
dilakukan agar dapat mempermudah wajib pajak yang selama ini lokasi tempat tinggalnya jauh 
dari  SAMSAT untuk  membayar   pajak.  Keuntungan  yang   lain   pelayanan  SAMSAT keliling 
adalah dapat mempercepat proses pelayanan. Karena akan semakin sedikit pelayanan yang harus 
dilayani.
3. Untuk mengatasi pungutan liar sebaiknya SAMSAT memberikan pedoman pungutan yang jelas 
kepada pegawainya dan kepada wajib pajak diberikan sosialisasi tentang pungutan yang wajib di 
bayar   selama   proses   pelayanan   dan   sebaiknya   diperjelas   lagi   dengan   ditempelkannya 
pengumuman   disetiap   loket   tentang   besarnya   biaya   yang   harus   dibayar   wajib   pajak   yang 
pengumuman itu ditandatangani langsung oleh pihak yang terkait. Jika masih ada pegawai yang 
menarik pungutan liar diberikan sanksi administrasi kepadanya dan kepada wajib pajak yang 
merasa telah dipungut biaya di luar ketentuan diharapkan segera melapor ke bagian pengaduan. 
Untuk dapat menunjang langkah ini sebaiknya dilakukan pengawasan yang ketat  dari  aparat 
yang berwenang dan dari masyarakat sebagai wajib pajak.
4. Cek   Fisik   sebaiknya   lebih   dioptimalkan,   mengingat   selama   ini   banyak   wajib   pajak   yang 
membayar lewat biro jasa, sehingga kendaraan tidak melalui cek fisik. Setiap kendaraan harus 
melalui cek fisik tanpa kecuali, hal ini sangat penting karena cek fisik berkaitan dengan layak 
atau tidaknya kendaraan digunakan.
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DAFTAR PERTANYAAN
C. Untuk Pegawai SAMSAT Kota Surakarta
a. Jenis pajak apa saja yang dilayani di SAMSAT Kota Surakarta?
b. Jumlah hasil pajak (sejak tahun 2004)
c. Jumlah wajib pajak (sejak tahun 2004)
i.Roda 2
ii.Roda 4
iii.Lain­lain (truk, bus)
d. Bagaimanakah sejarah dibentuknya SAMSAT?
e. Bagaimanakah struktur organisasi Tatakerja (SOT) SAMSAT?
f. Bagaimanakah mekanisme kerja SAMSAT?
g. Bagaimanakah  mekanisme   pengeluaran   STNK dan  PNKB pada   kantor   bersama 
SAMSAT?
h. Pungutan apa saja yang menjadi beban wajib pajak?
i. Berapakah jumlah pegawai SAMSAT?
j. Bagaimanakah latar belakang pendidikan Pegawai SAMSAT?
k. Bagaimanakah keadaan dan jumlah sarana pelayanan SAMSAT Kota Surakarta?
l. Apakah   faktor­faktor   yang  menghambat   kualitas   pelayanan   yang   diberikan   oleh 
SAMSAT Kota Surakarta? 
m. Upaya­upaya   apa   yang   dilakukan   SAMSAT   untuk   meningkatkan   kualitas 
pelayanannya? 
D. Untuk Wajib Pajak SAMSAT Kota Surakarta
a. Kinerja Pegawai 
i.Bagaimanakah pendapat bapak/ibu/saudara tentang kemampuan pegawai 
dalam memberikan pelayanan? 
ii.Menurut bapak/ibu/saudara apakah petugas pelayanan menguasai bidang 
kerjanya? 
iii.Menurut   bapak/ibu/saudara   bagaimanakah   sikap   pegawai   di   setiap 
loket?
iv.Apakah   pegawai   SAMSAT  memberikan   kejelasan   informasi   tentang 
suatu hal yang anda kurang paham?
v.Keluhan apa yang pernah anda sampaikan kepada SAMSAT?
vi.Menurut   Bapak/ibu/saudara   bagaimanakah   sikap   pegawai   dalam 
menanggapi keluhan Anda?
b. Prosedur Pelayanan
i.Menurut   bapak/ibu/saudara,   bagaimanakah   prosedur   pelayanan 
SAMSAT?
ii.Kesulitan apa yang anda alami selama menyelesaikan proses pelayanan 
PKB atau BBNKB?
iii.Bagaimanakah biaya yang ditetapkan?
iv.Menurut bapak/ibu/saudara apakah anda pernah dimintai uang tambahan 
selain yang termasuk dalam prosedur pelayanan?
v.Menurut bapak/ibu/saudara, bagimanakah kecepatan penyelesaian proses 
pelayanan yang diberikan SAMSAT?
vi.Menurut bapak/ibu/saudara, loket manakah yang memberikan pelayanan 
paling lama? Apakah penyebabnya?
c. Sarana Pelayanan
i.Bagaimanakah   kondisi   ruang   tunggu   pelayanan   SAMSAT   Kota 
Surakarta?
ii.Bagaimanakah kelengkapan papan petunjuk mekanisme pelayanan? 
iii.Apakah diperlukan sarana pelayanan? Jika perlu sarana apakah itu?
iv.Bagaimanakah kondisi tempat parkir SAMSAT Kota Surakarta?
v.Bagaimanakah system komputer di SAMSAT, apakah perlu ditambah?
d. Bagaimanakah kualitas pelayanan SAMSAT Kota Surakarta?
e. Bagaimanakah pelayanan yang bapak/ibu/saudara inginkan?
f. Apakah diperlukan penambahan loket pelayanan?
